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Resumen 
El sector de la Sanidad es uno de los sectores más importantes del sistema socio-
económico, dado que es el sector que vela por la salud de los ciudadanos y dada la gran 
proporción de los recursos económicos globales que absorbe. Es por ello que una de las 
finalidades fundamentales que hoy día se persigue en la generalidad de los países es 
mejorar el sistema sanitario, tanto en la calidad de sus prestaciones, como en la eficiencia y 
el grado de aprovechamiento de sus recursos. 
Es precisamente en el contexto de este último objetivo de eficiencia y aprovechamiento de 
los recursos en el que se sitúa el presente Proyecto Final de Carrera intentándose a través 
del mismo diseñar un sistema contable interno que permite llegar a conocer con rigurosidad 
los datos más significativos sobre los costes que se originan en el servicio de Sistema de 
Información (SI) del Instituto de Oncología de Cataluña. 
Esta evaluación económica fue realizada analizando primero la construcción del Sistema de 
Información Hospitalario. Esta primera parte permitirá entender los enlaces de las 
Tecnologías de Información y de Comunicaciones (TIC) en la organización del hospital y 
poner en relieve las variables, restricciones y criterios a los cuales debe responder el SI. 
Además permitirá subrayar unas características que afectan a los costes del SI. 
Posteriormente, el estudio se enfocará en establecer el estado del arte de los métodos de 
facturación actuales lo que conducirá a la elección del modelo de Total Cost of Ownership 
como modelo de base para la evaluación económica del SI. Este modelo es un proceso 
diseñado para identificar y medir los componentes de gastos de tecnología de la información 
y que permitirá entonces elaborar una división y clasificación de los costes. 
Finalmente, se hará la imputación de estos costes del departamento de SI a los otros 
centros mediante unas unidades de reparto que permitirán localizar de manera lo más 
ajustada los costes.  
Para concluir se obtendrá un modeló de facturación interna del SI sistematizando los 
diferentes indicadores de servicio y estableciendo criterios para la evaluación de sus costes 
a los diferentes departamentos. Se evaluará el modelo presentando los resultados del año 
2005 en paralelo con las medias internacionales lo que permitirá destacar la idea de que los 
costes del SI van mucho más allá que sus gastos iniciales de compra. Por último 
terminaremos con una discusión sobre las mejoraciones futuras del proyecto. 
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Capitulo 1: Glosario 
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1. Glosario 
 
Bases de datos: Conjunto de datos organizados y relacionados entre sí, los cuales son 
recolectados y explotados por los sistemas de información  
Datos: Flujo de hechos brutos que representan eventos ocurridos en organizaciones o en el 
medio físico, antes de que sean organizados de modo que las personas puedan 
entenderlos. 
Hardware: Equipo físico usado para la entrada, procesamiento y salida en un sistema de 
información. 
Información: Datos que se han configurado o moldeado de una forma que tiene sentido y 
son útiles para los seres humanos. 
Red de área extensa (WAN): Red de telecomunicaciones que salva una gran distancia 
geográfica. Puede consistir en una variedad de tecnologías de cables, satélites y 
microondas. 
Red de área local (LAN): Red de telecomunicaciones que requiere de sus propios canales 
especiales y que abarca una distancia limitada, normalmente un edificio o diversos en las 
cercanías. 
Sistema de Información (SI): Conjunto de componentes interrelacionados que captura, 
procesa, almacena y disemina información para dar soporte a la toma de decisiones, control, 
análisis y visión de una organización. 
Software: Conjunto de programas que puede ejecutar el hardware dando instrucciones 
detalladas para la realización de las tareas de computación a las que se destina.  
Tecnología de conectividad de redes: Serie de puntos o nodos interconectados por algún 
medio físico de comunicación que permite a los usuarios compartir información y recursos. 
Tecnologías de Información y de Comunicaciones (TIC): Dispositivos físicos de software 
que enlazan componentes de hardware y transfieren datos de una localidad física a otra. 
Total Cost of Ownership (TCO): Proceso diseñado para identificar y medir los 
componentes de gastos de tecnología de la información más allá del costo inicial de comprar 
e instalar hardware y software. 
  
Modelo de definición de indicadores y de facturación interna de un departamento de informática hospitalaria                Pág. 9 
 
 
 
 
 
Capitulo 2: Prefacio 
  
Modelo de definición de indicadores y de facturación interna de un departamento de informática hospitalaria              Pág. 11 
 
 
2. Prefacio 
 
Un hospital como cualquier otra organización hace un importante uso de las 
Tecnologías de la Información y de la Comunicación (TIC). El departamento de informática 
debe realizar tareas de desarrollo de aplicaciones y asegurar el soporte a la infraestructura 
de comunicaciones y de estaciones de trabajo. Uno de los problemas habituales es 
sistematizar los diferentes indicadores de servicio y establecer criterios para la facturación 
de los diferentes departamentos. 
De hecho, se puede notar que el valor y las consecuencias de la implantación o del 
desarrollo de un Sistema de Información (SI)  en un sistema productivo o de servicio son 
diferentes según cada caso. En efecto, los SI pueden añadir valor a una empresa o servicio 
de forma distinta, todo dependerá de cada caso. 
Por ejemplo, si el nivel de innovación tecnológica que incorpora un SI es alto, suele haber 
mas probabilidades de obtener un elevado impacto estratégico en el entorno y también un 
impacto interno en la empresa. De esta manera se consiguen ventajas competitivas 
durables influyendo directamente en el diseño de la organización del sistema productivo. 
En otros casos, nuevos Sistemas o Tecnologías de Información (SI/TI) son necesarios para 
poder competir y subsistir en un sector dado. Por fin, se pueden encontrar casos donde la 
inversión en SI/TI es de obligado cumplimiento como, por ejemplo, dictado por una autoridad 
o administración competente.  
Pues, nos enfrentamos a problemas para valorar el proyecto de SI/TI en cada caso 
particular y debemos encontrar métodos para evaluar correctamente los sistemas.  
En consecuencia, frente a la escasez de medios para evaluar correctamente el uso de los 
SI/TI  se hace imprescindible disponer de criterios normalizados de valoración de los costes. 
La motivación viene igualmente de la  necesidad de disponer de  una herramienta eficaz y 
rápida para asegurarse de que estos sistemas restituyen los beneficios que prometen.  
En conclusión, el proyecto se inscribe en una línea de mejora de la toma de 
decisiones implantando una herramienta informática que da una respuesta a la revisión del 
proyecto para decidir si mantener un sistema actual o rechazarlo o modificarlo y también una 
herramienta de aprendizaje que da resultados para extraer las desviaciones entre lo que ha 
sido previsto y lo que realmente ha ocurrido.   
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3. Introducción 
 
Uno de los principales retos planteados por los Sistemas de Información en un grupo 
de organizaciones como el del Institut Català d’Oncologia (ICO), una red de tres centros 
sanitarios situados en Barcelona, Girona y Badalona, es asegurarse que pueden distribuir 
las inversiones en los Tecnologías de Información y Comunicación (TIC) de manera 
equilibrada y eficaz entre los diferentes departamentos y centros sanitarios según el uso de 
los sistemas. Así que el departamento de sistemas de información necesita encontrar 
maneras de medir los costos de negocios de sus servicios. 
Muchos costos de los SI son difíciles de cuantificar. Las TIC están tan profundamente 
integradas en la mayoría de los procesos de negocios que no pueden aislarse como unas 
variables. Puede ser difícil determinar el impacto de una inversión de tecnología si ésta se 
ve afectada por otros sistemas interrelacionados y por múltiples capas de hardware, 
software, bases de datos y tecnología de redes en la infraestructura de TI de la empresa. 
Para valorar la inversión, se puede apoyar en los flujos financieros involucrados por los SI y 
plantear una evaluación desde un punto de vista económica basada en los beneficios 
tangibles e evaluables, en los flujos financieros relacionados al proyecto, en los pagos y los 
cobros de la inversión que son fácilmente identificables. El problema es que se aplica sólo si 
se pueden cuantificar claramente los flujos financieros alrededor del proyecto. 
En otros proyectos, como en el caso de un sistema de información por la gestión o por 
ejecutivos, los flujos financieros  suelen ser difíciles de cuantificar correctamente. Así que 
hay que encontrar una manera de modelar a través de diferentes criterios y calcular los 
costes y beneficios intangibles de esos SI/TI.  
En un hospital, todos los beneficios van directamente al consumidor en forma de 
servicios. Por lo tanto evaluáremos la inversión del Sistema de Información poniendo en 
relieve la distribución de los costes y no el valor del SI/TI que exigía interesarse en los 
beneficios del sistema y en el rendimiento del capital invertido.  
De hecho, se hará la repartición de los costes de las TIC distribuidas entre los distintos 
departamentos según unos indicadores claves de cada actividad del proceso de SI. Al fin, se 
puede esperar un grado de precisión alto del análisis ya que esta hecho después de haber 
implantado el sistema de información y así se dispone de una base de información amplia. 
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4. Modelo de definición y de facturación interna de 
un departamento de información hospitalario  
 
Los estudios de evaluación económica se realizan en un determinado contexto, es 
decir que tienen una causa última que los motiva. Así, el contexto de toma de decisiones 
puede ir desde la fijación de precios por parte del departamento de Sistema de Información 
a la elaboración de informes para ser utilizados en la gestión del sistema de información 
entre los departamentos. 
Por tanto, el primer paso en el proceso de diseño del estudio de evaluación económica 
consiste en la definición de los objetivos que se persiguen así como el destino final del 
estudio, es decir, a qué audiencia se dirige la evaluación de forma prioritaria. 
En nuestro caso, el objetivo del estudio es obtener un seguimiento de los gastos del servicio 
de Sistema de Información repartiendo los costes del SI entre los diferentes servicios del 
Hospital Duran i Reynalds y del Instituto de Oncología de Cataluña. Por consecuencia, el 
análisis está motivado por la necesidad de informar la adopción de decisiones concretas 
sobre la gestión del SI como la de distribución del presupuesto de los TI, o sea que esta 
orientado hacia la gerencia del hospital en audiencia prioritaria. 
También el proyecto puede interesar a las asociaciones de pacientes o las asociaciones de 
profesionales sanitarios para comprobar la buena repartición de los recursos a través de 
este incremento de la información en relación con las tecnologías sanitarias y de 
información.  
La cuestión de la audiencia a la que se dirige el estudio está directamente 
relacionada con una decisión de importancia desde un punto de vista metodológico en 
cualquier ejercicio de evaluación económica ya que influye sobre la perspectiva adoptada 
del análisis. La importancia de esta decisión radica entonces en las consecuencias que tiene 
sobre el tipo de costes, la naturaleza del análisis y  de resultados que se incluirán en el 
estudio. 
Una vez delimitado el ámbito y establecidos los objetivos, podemos destacar la información 
y visión global suficientes para estimar los recursos necesarios en la elaboración del estudio 
de costes. 
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4.1. Definición de las características, variables y restricciones 
del Sistema de Información Hospitalario  
 
4.1.1. Visión global del Sistema de Información Hospitalario 
De acuerdo con la adaptación sectorial del plan general de contabilidad a las 
empresas de asistencia sanitaria [1], las actividades hospitalarias son definidas como 
servicios de hospitalización prestados principalmente a pacientes internos bajo la 
supervisión del equipo profesional sanitario. Incluye tanto actividades que son propias, como 
diagnostico, tratamiento, intervenciones quirúrgicas, análisis, servicios de emergencia, etc., 
así como otras que no son tan propias como  alojamiento, comedores, etc. 
En definitiva se trata de un abanico de posibilidades relacionadas directa o indirectamente 
con el restablecimiento y mantenimiento de la salud. Por esta razón, un centro sanitario 
puede ser identificado como un proceso compuesto de diferentes operaciones que entregan 
un producto cada una, es decir ver el hospital como una empresa multiproducto. 
Además la actividad sanitaria se centra en dos aspectos trascendentes [2]. En primer lugar, 
hay la condición o necesidad del paciente, en relación al que se tendrán en cuenta aspectos 
tales como la edad, enfermedad, estado anímico, etc. Estos aspectos condicionaran el tipo 
de vínculo que se establecerá entre el paciente y el centro sanitario en cuanto a tiempo de 
estancia necesario, medicación, intervenciones, etc. 
El segundo aspecto hace referencia a la propia estructura hospitalaria, sobre la que tiene un 
papel predominante el propio medico, como profesional que toma una serie de decisiones 
sobre el tratamiento más conveniente a aplicar al paciente para llegar al punto final de 
hospitalización como producto final lo cual es el fruto de la combinación de diferentes 
productos intermedios. 
Una descripción más completa del proceso productivo de los centros sanitarios se puede 
encontrar en el Anexo D donde se pueden diferenciar sus niveles diferentes de integración. 
En la ilustración 4.1 se pone en relieve el proceso productivo de los centros sanitarios donde 
se pueden diferenciar cuatro niveles diferentes de integración. 
 
 
 
1° 
nivel 
2° 
nivel 
3° 
nivel 
4° 
nivel 
Estructura 
sanitario 
 
 
_ Camas  
_ Quirofano 
_… 
Procesos 
productivos de 
apoyo 
 
_ Radiografia 
_ Menu 
_ Limpieza 
_… 
Procesos 
productivos 
primarios 
 
_ Intervención      
quirúrgica 
_ Consulta 
médica 
_... 
Resultado 
 
 
 
_ Alta médica 
Ilustración 4.1 – Etapas del proceso productivo  
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A través de este proceso, se genera un gran número de datos e información de  
distintas naturalezas y, por consecuencia, la gestión y la comunicación de estos datos por el 
personal médico o enfermero resultan cada vez más complejas. 
La actividad médica por otra parte se modificó gracias a la mejora de las técnicas y también 
bajo la presión de los enfermos que desean beneficiarse de hospitalizaciones más cortas. 
Además, la multiplicación de nuevas modalidades de hospitalización refuerza este 
movimiento. 
Tales cambios modifican el método de asunción de pacientes e implican una gestión 
rigurosa de los recursos (en personal y en material), un máximo aprovechamiento del trámite 
de las solicitudes/resultados de actos y una mejora de la gestión del expediente médico. 
En este sentido, las funciones del Sistema de Información pueden agruparse en nueve 
subconjuntos, y algunas pueden estar vinculadas a responsabilidades precisas en la unidad 
de cuidados (médicos, supervisando, enfermeras, ayudas-ocupar) o fuera de ésta (servicio 
de las admisiones, servicio de los archivos) [2]: 
· la gestión administrativa del paciente 
· la gestión médica del paciente 
· la gestión paramédica del paciente, 
· la organización del trabajo 
· la comunicación 
· la gestión local del personal 
· la gestión local de los archivos 
· la gestión de las nomenclaturas 
· la explotación general. 
Estas funciones, en particular, las vinculadas al paciente, pueden basarse en un expediente 
existente en el hospital, e implicando por ejemplo los datos necesarios en caso de urgencia 
(como el grupo sanguíneo). Por otra parte, deben cumplir dificultades vinculadas a la 
calidad, a la seguridad y a la confidencialidad de los datos del sistema. 
Pues, para garantizar la cohesión y la calidad del proceso productivo de los centros 
sanitarios, el SI deberá responder a algunos objetivos destinados a los siguientes colectivos, 
con la finalidad que en cada caso se indica [3]: 
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·  Autoridades sanitarias: la información favorecerá el desarrollo de políticas y la 
toma de decisiones, dándoles información actualizada y comparativa de la 
situación y evolución del Sistema Nacional de Salud. 
· Profesionales: la información irá dirigida a mejorar sus conocimientos y aptitudes 
clínicas. Incluirá directorios, resultados de estudios, evaluaciones de 
medicamentos, productos sanitarios y tecnologías, análisis de buenas prácticas, 
guías clínicas, recomendaciones y recogida de sugerencias. 
· Ciudadanos: contendrá información sobre sus derechos y deberes y los riesgos 
para la salud, facilitará la toma de decisiones sobre su estilo de vida, prácticas de 
auto cuidado y utilización de los servicios sanitarios y ofrecerá la posibilidad de 
formular sugerencias de los aspectos mencionados. 
· Organizaciones y asociaciones en el ámbito sanitario: contendrá información sobre 
las asociaciones de pacientes y familiares, de organizaciones no gubernamentales 
que actúen en el ámbito sanitario y de sociedades científicas, con la finalidad de 
promover la participación de la sociedad civil en el Sistema Nacional de Salud. 
Precisamente, las direcciones hospitalarias desean disponer de indicadores de actividad 
médica con el objetivo de orientar su estrategia. Esta es la razón por la cual la 
informatización y la gestión electrónica de estos documentos es actualmente objeto de 
desarrollo de los Sistemas de Información Hospitalarios. 
Así, la necesidad de información de la dirección, en relación a la contabilidad de gestión, 
supone crear instrumentos y mecanismos que permiten medir el servicio sanitario prestado a 
diferentes niveles y de esta manera acercar la gestión y la responsabilidad, respecto a la 
aplicación de los recursos, a los agentes que deben tomar decisiones, permitiendo evaluar 
la eficacia (grado de cumplimiento de los objetivos fijados) y la eficiencia (cumplimiento 
máximo de los objetivos fijados con el consumo mínimo de inputs) en todo momento. 
La finalidad de la medición es garantizar que los niveles de producción de todos los recursos 
disponibles son correctos, desde un punto de vista cuantitativo, sin olvidar que la calidad en 
la atención sanitaria viene definida tanto por los resultados obtenidos, como por la 
adecuación de los recursos aplicados según las necesidades planteadas. 
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4.1.2. Integración del Sistema de Información 
 
Una organización hospitalaria es una organización a la vez burocrática y tecnócrata. Dos 
mundos se codean con: 
· el mundo médico que pone en marcha su saber, sus competencias y su tecnología 
a seno de pequeñas unidades de producción ( los servicios); 
· el mundo administrativo que organiza y da los medios de funcionamiento a las 
unidades médicas efectuando los controles presupuestarios y asignando los 
recursos (personal, finanzas). 
Un sistema informático no puede chaparse sobre tal organización sin inmediatamente ser 
rechazado por una o la otra parte. El objetivo de un Sistema de Información Hospitalario es 
al menos triple [2]: 
· Optimizar la asunción de la actividad de cuidados mejorando la gestión de la 
información dentro de la unidad médica. 
· Contribuir a una mejor coordinación de las tareas médicas, administrativas y 
logísticas efectuadas a seno de la estructura hospitalaria. 
· Cumplir los objetivos estratégicos decididos por los médicos y las direcciones del 
establecimiento. 
Por consecuencia, el sistema de información debe integrar una multitud de 
subconjuntos que corresponden a todos los servicios presentes en el centro. Para eso, cada 
subconjunto debe abrirse a los intercambios con otros subsistemas. 
Sin embargo, el ejemplo de una informatización global, integrando el conjunto de los 
servicios de un hospital, es raro debido a la necesidad de movilizar en plazos relativamente 
cortos (de 3 hasta 4 años) un conjunto de medios financieros y humanos importantes. 
La realidad tiende más bien a una informatización descentralizada de los servicios, 
interconectados con los sistemas administrativos y medico técnicos en una misma red de 
comunicación. 
Como se puede observar en la Ilustración 4.2, es posible, hasta un determinado punto, 
armonizar informaciones heterogéneas conectándolas por un sistema de comunicación.  
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La visión del tratamiento de la información en los sistemas de información de hoy no 
se limite a la información producida por el hospital. Debe tomar en cuenta la información 
producida fuera del hospital y permitir, para la continuidad de los cuidados y la mejora de las 
tomas en carga, la comunicación de la información médica en red con otras estructuras de 
cuidados externos al establecimiento. 
La problemática de las necesidades de intercambios en los sistemas de información se 
complicó con las arquitecturas distribuidas en varios materiales o servidores que funcionan 
con sistemas de explotación diferentes. Los sistemas deben permitir el paso de datos de un 
programa informático a otro, cualquiera que sea el proveedor del programa informático. Se 
habla entonces de "interoperatividad". 
Esta problemática conduce entonces a unas condiciones que debe cumplir el sistema de 
información. En este ejemplo, mediante esta problemática se destacan dos condiciones que 
debe cumplir un SI: “adaptabilidad y apertura” que son su capacidad para hacer cohabitar, 
compartir y trabajar sobre información resultante de aplicaciones históricamente 
desarrolladas en contextos diferentes. 
 
Ilustración 4.2 – Arquitectura del SI de un hospital  
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4.1.3. Características del Sistema de Información que afectan al coste  
 
Como acabamos de ver en el apartado anterior, el SI debe cumplir unas condiciones 
para responder a las problemáticas de su buena integración. Luego, que sean al nivel 
humano, organizativo o técnico, estas características  se pueden traducir en término de 
costes. 
En efecto, cada condición implica unas dificultades que, si se tienen mal en cuenta, pueden 
constituir obstáculos al buen resultado de proyectos y, por consecuencia generar costes. 
Así, en este apartado, se trata de desarrollar las dificultades de distintas naturalezas a las 
cuales el SI debe responder para luego traducirlas en términos de características que 
afectan principalmente los costes de un SI hospitalario [2]. 
Ø Las dificultades humanas 
Residen esencialmente en la aceptabilidad por los protagonistas de salud de las soluciones 
adoptadas. Su instauración y su explotación deben pues buscar amplios consensos en torno 
a las opciones elegidas y eso con el fin de facilitar las tareas de los usuarios. 
Debe instaurar una concertación eficaz entre todas las partes pegajosas, médicos, 
supervisores, enfermeras, etc. con el fin de garantizar la coexistencia en el sistema final de 
las aspiraciones individuales de cada uno y del proyecto global del hospital, sin poner en 
entredicho su coherencia y su adaptabilidad. 
Al fin y al cabo, ya que la preocupación es mejorar la calidad de los cuidados al paciente y el 
servicio prestado a usuarios, es indispensable que estos aspectos aparezcan claramente a 
través de las características del sistema informático y los métodos de explotación que los 
acompañan: 
· posibilidad de personalización del sistema, 
· facilidad de uso del diálogo hombre-sistema, 
· modalidades de definición de los expedientes, 
· modalidades de selección de los expedientes, 
· gestión de los expedientes, 
· simultaneidad de las funciones, 
· división de la información, 
· confidencialidad y seguridad de los datos. 
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Ø Las dificultades vinculadas a la organización 
Las dificultades están esencialmente vinculadas a la distribución de los papeles y  
responsabilidades en el SI del hospital. La reestructuración de los papeles por el sistema 
informatizado debe pues tener en cuenta las relaciones existentes entre los protagonistas: 
· relaciones jerárquicas, 
· relaciones de poder, 
· delegación de las tareas y decisiones, 
· autonomía de los individuos, 
· y de sus aspiraciones y sus motivaciones. 
Además, se puede notar un cierto número de usuarios potenciales de la base de datos que 
implica una buena coordinación del flujo de información: 
· Los servicios del Ministerio encargado de la salud Las autoridades locales de la 
Salud Pública. 
· Los establecimientos de Salud Pública. 
· Los profesionales de salud. 
· Los equipos de investigación en medicina y Salud. 
· Las colectividades locales. 
Ø Las dificultades de arquitectura general de los sistemas 
La informatización debe operarse en armonía con la política general de informatización del 
hospital. En particular, unos arbitrajes presupuestarios pueden ser necesarios en el 
establecimiento para distribuir recursos limitados entre la satisfacción de objetivos 
complementarios. 
Ø Las dificultades técnicas  
Todas las informaciones de la base de datos deben cumplir las características siguientes:  
· Múltiples criterios: se define y personaliza por el usuario.  
· Descendentes: a cada nivel, el usuario puede consultar la información de su nivel y 
toda la información consultable a un nivel inferior. 
· Múltiples salidas: las informaciones sacadas del sistema pueden ser en forma de 
estados, informes o gráficos y ser consultadas sobre pantalla, impresas/papel o 
exportadas hacia otros formatos (Word, Excel, HTML, correo electrónico, fax…). 
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Así que las dificultades técnicas que el sistema informatizado debe respetar cubren distintos 
aspectos, incluidos: 
· la seguridad del sistema. 
· la facilidad de uso del sistema. 
· las capacidades y los resultados requeridos para el sistema. 
· las modalidades y compatibilidad de intercambio de información entre sistemas.  
· la apertura a la evolución tecnológica. 
 
Luego, a partir de estas dificultades, podemos destacar las características que afectan 
principalmente los costes [4]: 
Ø Contenido de la base de datos 
El coste relacionado con el contenido de la base de datos se descompone en tres factores: 
de soporte (Hardware y Software) que crece con el tamaño de los datos pero menos que 
proporcionalmente; de almacén que crece proporcionalmente al tamaño de los datos; y de 
búsqueda de la información que crece más que proporcionalmente al tamaño. 
Ø Actualidad de la base de datos 
La actualidad de la base de datos esta relacionada con la inmediación con la que se 
introducen los datos. Por ejemplo, si se trata de una información al nivel de la coordinación 
de operaciones, es necesaria una máxima actualidad, mientras que si la información es 
precisa por la toma de decisiones de alto nivel, probablemente no es necesaria una gran 
actualidad. El coste de actualización de la base de datos es proporcional a su nivel de 
actualidad. 
Ø Precisión de la información 
Por precisión se entiende la ausencia de errores en la información. Es un objetivo 
indiscutible en cualquier caso, pero se podrían distinguir también dos niveles: el nivel 
operativo con un grado elevado de precisión, y la toma de decisiones de alto nivel donde el 
nivel de precisión puede no ser tan necesario. El coste de la precisión va relacionado con la 
selección de los datos y su tratamiento. 
 
 
Pág. 28                                                                                                                                                                            Memoria 
 
Ø Tiempo de repuesta 
Se entiende por tiempo de repuesta, el tiempo que pasa entre el momento que se hace una 
consulta de la base de datos y su respuesta. Hay casos que precisan una alta interactividad 
con el sistema, como por ejemplo en las simulaciones para la programación de las 
actividades, o también en el caso donde hay que tomar una decisión inmediata, como para 
la toma en cargo de un infierno en urgencia. El coste es inversamente proporcional al tiempo 
de respuesta. Tiempos de respuesta cortos exigen accesos a bases de datos específicas lo 
que tiene un coste elevado.  
Ø Flexibilidad 
La flexibilidad es la facilidad con la cual se introducen cambios en la base de datos. Así que 
para obtenerlo exige predefinir y transformar los datos en parámetros, los cálculos, las 
salidas... y también requiere obtener una independencia entre los programas. Por 
consecuencia, un nivel alto de flexibilidad implica normalmente costes de desarrollo del 
sistema mas elevados. 
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4.2. Construcción del modelo  
 
El hecho de que el centro sanitario pueda tener la consideración de empresa de 
servicios, y que sus procesos productivos disten mucho de los que se identifican en una 
empresa industrial, son motivos que dificultan la descripción de los costes. 
La intangibilidad en las empresas de servicios acarrea un problema de medición, de 
cuantificación del servicio prestado. En este tipo de organización el producto se identifica de 
forma totalmente directa con el servicio mismo que se esta prestando en cada momento. 
Pues la dificultad de identificación del propio servicio muchas veces conlleva limitaciones o 
restricciones para poder evaluar los costes de la empresa en términos de resultados. 
Por eso, la economía de los sistemas de información se conoce mal. Las empresas conocen 
los costes inmediatamente imputables a la informática: compras de material y programa 
informático, mercados de realización, mercados de mantenimiento. 
Por el contrario, se miden menos bien (o en absoluto) los gastos necesarios para la 
aplicación del sistema de información, pero no directamente imputables a la informática: 
mercados de asesoramiento, trabajo consagrado por el control de obra a las 
especificaciones generales y a su validación, seguida del proyecto, formación, despliegue, 
conducida del cambio y soporte al usuario final.  
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4.2.1. Estado del arte sobre la valoración de las tecnologías de 
Información 
En una primera parte, si miramos el historial de la evaluación económica del SI, "hay 
dos grandes etapas en la reciente evolución de los indicadores, explica Hervé Payan [5], 
presidente de EDS, empresa de consultoría en SI: hace 30 años aproximadamente, los 
Directores de compras de la industria comenzaron a comprender que el coste total de una 
máquina dista mucho de resumirse a su precio de adquisición". 
En efecto, una máquina A puede costar más cara a la compra que una máquina B, pero 
costar mucho más cara después de cinco años de utilización. Esta observación viene del 
hecho de que al precio de adquisición es necesario añadir: 
· El precio de la mano de obra que va a hacer funcionar la máquina, 
· El coste causado por los períodos de avería, 
· Los costes vinculados a su mantenimiento, 
· Los que corresponden al espacio inmobiliario que ocupa, 
· Y finalmente la suma que será necesaria gastar para deshacerse de esta máquina 
y substituirla por otra. 
Esto se explica por el hecho de que el sistema de información es para la empresa un factor 
de producción. Cuando se habla de un factor de producción, debemos considerar los 
elementos siguientes: el coste del factor, su contribución a la función de producción de la 
empresa, la forma en que se administra. 
Así, para incluir la economía del sistema de información, es necesario estudiar en 
primer lugar su función de producción. Implica varias capas como la plataforma física, la 
plataforma informática y los programas que son unas existencias que se acumulan en primer 
lugar, se utilizan a continuación y que se vuelven anticuadas cada año.  
De hecho, todo sistema de información se basa físicamente en una plataforma de 
explotación que implica a los servidores centrales (ordenadores centrales) con sus recursos 
de potencia (procesadores) y memoria (discos), luego la red de datos con los circuitos y 
combinadores de redes, finalmente las redes locales de PC con los servidores locales y los 
puestos de trabajo. 
Esta plataforma física se asocia a una plataforma informática (sistemas de explotación, 
lenguas de programación, talleres de ingeniería informática, programas e interfaces) que la 
vuelve capaz de utilizar programas informáticos. Sobre esta plataforma física e informática, 
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se aplican los programas que fue necesario desarrollar y que es necesario a continuación 
mantener y hacer evolucionar. 
La función de coste del SI cubre estos distintos elementos a los cuales es necesario añadir 
los costes del control de obra (concepción funcional, ingreso, formación de los usuarios 
etc.).  
Además, la importancia de los presupuestos que deben consagrarse a la infraestructura 
informática requiere incluir bien los impactos presentes y futuros, directos e indirectos, sobre 
la producción y/o servicio y los métodos de funcionamiento interno. 
Pues, la evaluación económica de la infraestructura existente o a establecer que 
engloba los términos de coste, beneficio, perpetuidad, carácter evolutivo y riesgo es una 
operación compleja que requiere metodología de análisis conveniente. Existen varios 
métodos probados que son los pilares del análisis técnico y económico y que implican cada 
uno una visión diferente de análisis [6]:  
Ø El ROI (Return On Investment) 
El cálculo de la balanza pasivo/activo permitirá hacer un simple cálculo de vuelta sobre 
inversión: se trata de determinar la duración de vida de la solución, y de dividir las ganancias 
previstas por los costes generados. 
Ø El NPV (Valor Neto Presente) 
Permite construir aquí una situación más precisa, con las ganancias y los beneficios año por 
año. Se tiene pues en cuenta el valor del dinero en función del tiempo: si los beneficios 
llegan mucho más lentamente que los gastos, eso se traducirá en costes de tesorería. 
Ø El TEI (Total Economic Impact) 
Tiene también en cuenta los beneficios, la flexibilidad y los riesgos del proyecto de SI. 
Ø La razón costo-beneficio (Cost/Benefit Analysis) 
Suele ser utilizado con el objetivo de toma de decisiones calificando todos los costes y 
beneficios desprendido de la inversión en una tecnología. 
El problema de esas herramientas es que evalúan el pasivo y el activo de la solución 
que se desea aplicar y estas se piensan desde otro punto de vista centrado en las 
ganancias posibles por tal inversión. Es decir que se basan en medidas de flujos de efectivo 
que entran y salen de  la empresa. 
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El costo de inversión es un flujo negativo inmediato causado por la compra de equipo de 
capital. Los flujos positivos de efectivo se aprecian en forma del incremento en venta de 
productos (por razones como nuevos productos, calidad superior o incremento en la 
participación en el mercado) o de costos reducidos en producción y operaciones. 
Es verdad que, de un cierto punto de vista, hubiera sido más inteligente mirar la inversión 
hecha en un SI y no su coste. En efecto, las últimas tecnologías permiten administrar 
transacciones enteramente automatizadas con millares de clientes, lo que hace la 
infraestructura informática una de las herramientas principales del crecimiento. Pues es de 
una inversión que hay que hablar y no de un coste. 
Sin embargo, puesto que en nuestro caso, la empresa es un hospital donde todos los 
beneficios son incluidos totalmente en la mejora del servicio de salud pública, no se podrán 
cuantificar los beneficios de la implantación del SI. 
Por supuesto, varios indicadores son siempre preferibles a uno ya que de esta manera 
disminuimos los inconvenientes de cada indicador y sacamos realmente la pertinencia de un 
presupuesto a través de la encrucijada de las calidades de cada indicador. Pero la presencia 
única de beneficios intangibles en el caso estudiado no nos permite combinar los 
indicadores citados antes. 
Así nos queda la última herramienta presente en el mercado que consiste en comparar la 
relación entre el precio directo de los equipamientos, sus resultados y el coste de 
explotación: el Total Cost of Ownership o también Coste Total de Propiedad [7]. 
Ø  El TCO (Total Cost of Ownership du Gartner Group) 
  En 1986, el Gartner Group se inspira en los trabajos de la industria, y aplica este 
principio a la informática introduciendo el TCO. De hecho, el TCO se define como el 
conjunto total de costes que una organización tiene que afrontar cuando migra, implanta una 
tecnología en cuestión. 
Para su primer cálculo, el Gartner intenta evaluar el coste real de un terminal informático. La 
cifra a la cual llegan los analistas es astronómica: 13 000 dólares. El tiempo pasa y los 
informáticos se dictan a las evidencias: el TCO es no sólo un indicador pertinente, sino que 
constituye una herramienta de análisis revolucionaria. 
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En la actualidad, el método ha pasado a las costumbres y el TCO es la base incluso de todo 
cálculo de rentabilidad. Se ha vuelto la herramienta financiera más conocida y utilizada para 
analizar la compra de Tecnologías de Información y Comunicación.  
Es utilizada tanto por los responsables de las inversiones para la toma de decisiones sobre 
la inversión en una determinada tecnología, así como por los propios vendedores como 
argumento de venta frente a la competencia 
Sin embargo, el modelo propuesto por el Gartner Group es un TCO genérico, alisado 
como una media. Se sabe que el TCO de un puesto de trabajo puede variar del simple al 
quíntuplo según las aplicaciones que se le asignan.  
Pues es necesario calcular el TCO a medida. Además, en el objetivo de evitar grandes 
errores, serán necesarias metodologías puntiagudas y precisas guardando en mente que el 
TCO no es más que una evaluación, no una cifra grabada en el mármol.  
En fin, el TCO tiene dos principales defectos. El del coste, en primer lugar: un estudio 
externo de este tipo cuesta como mínimo 20 000 euros. Lo que reserva el TCO a algunos 
proyectos solamente. En el caso de un parque de 50 000 máquinas, se pueden con mucha 
razón hacer estudios sobre todos los aspectos del SI ya que el coste de los estudios será 
amortiguado por las economías generadas a esta escala. 
El último defecto es que los estudios de las consultarías se basan en previsiones y sufren 
pues de un gran margen de incertidumbre. En efecto, el TCO es una herramienta para la 
valoración de las inversiones en TIC que forman parte de un proyecto específico, ya sea de 
implantación de nuevas tecnologías o de actualización de las mismas. 
Sin pretender ser exhaustivos, el cálculo del TCO requiere de la consideración de tres 
elementos [8]: en primer lugar de un período de tiempo sobre el que se va a evaluar la 
inversión, que normalmente es de tres hasta cinco años; en segundo lugar hay que definir 
una unidad de medida para facilitar la comparación entre soluciones tecnológicas; y 
finalmente se deben considerar toda una serie de costos que desarrollamos en la parte 
siguiente. 
 
 
 
Pág. 34                                                                                                                                                                            Memoria 
 
Pero no hay que olvidar que el objetivo fijado al principio del estudio es de obtener la 
repartición de los costes actuales del servicio de SIO y no hacer una valoración de una 
implantación de un nuevo proyecto. 
Por consecuencia, vamos a construir un propio modelo basado en parte en los componentes 
del cálculo del TCO, el modelo más adaptado para centrarse en la evaluación de los costes, 
pero hará que encontrar une base teórica para repartir esos costes entre los departamentos 
del Institut Català d’Oncologia y poder así obtener el impacto que tiene la implantación de 
las tecnologías de Información en una empresa.  
Esta operación nos permitirá ajustar de manera óptima el objetivo fijado por el departamento 
de SI del Hospital Duran i Reynalds, es decir la repartición de su servició entre los 
departamentos. 
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4.2.2. Estado del arte sobre los sistemas de costes  
De ante mano es necesario definir el concepto de coste: el coste se puede definir 
como la medida y valoración del consumo realizado o previsto por la aplicación racional de 
los factores productivos para la obtención de un producto, trabajo o servicio. 
También podemos precisar la diferencia entre las nociones de gastos y costes para poder 
entender los posibles errores que pueden surgir en la contabilidad de costes. Se entiende 
por gasto el equivalente monetario de toda adquisición de bienes y servicios realizada por la 
empresa durante un período de tiempo determinado. Aun que el coste es la incorporación 
del gasto económico al proceso productivo, es decir, que en la medida en que los bienes y 
servicios adquiridos son consumidos en el proceso productivo, se convierten en coste. 
En definitiva, el coste hace referencia al ámbito interno de la empresa y el gasto se relaciona 
con el entorno de la empresa. No todos los costes don gastos ni todos los gastos son 
costes. 
Un coste recibe el calificativo de directo cuando puede imputarse de forma inmediata al 
objeto de coste, o sea, a aquello sobre lo que vamos a calcular el coste. Es posible calcular 
su medida técnica (unidad física) y económica (unidad monetaria) con certeza. 
Los costes indirectos  constituyen un consumo de factores que corresponde a varios objetos 
de coste. No se puede identificar de forma inmediata y sencilla el consumo que corresponde 
a cada objeto de coste.  
Es importante precisar que un coste no es directo o indirecto por sí mismo, sino que 
depende del objeto de coste definido (producto o servicio final generador de coste) y 
también depende de la existencia o no de un sistema de medida individualizada del 
consumo con respecto al objeto de coste que se esté considerando. 
En nuestro estudio, el coste de la Informática es considerado como un coste indirecto 
ya que no se puede imputar directamente sus costes  a los distintos departamentos o 
procesos sanitarios. Pues es necesario utilizar las claves de distribución que permiten 
imputar estos costes indirectos  a los objetos de costes correspondientes. 
En el caso particular del Institut català d’Oncologia los cos tes de SI son repartidos en 
función de los gastos totales de los demás departamentos. Este sistema es un criterio de 
imputación pero es una forma no demasiada correcta ya que no transmite una relación real 
entre los factores consumidos y el objeto de coste. 
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Por lo tanto, es imprescindible buscar una metodología que imputará los diferentes costes 
soportados por el SI a los servicios en base a distintos criterios y siguiendo diferentes 
procesos de tal manera que se pueda conocer de la forma más exacta posible el coste que 
ha ocasionado cada uno de los costes por naturaleza en cada actividad presente en los tres 
centros sanitarios del Institut Català d’Oncologia. 
En realidad, son los sistemas de costes que describen los métodos a utilizar parar conocer 
la parte de los costes de la empresa que corresponden a cada uno de los distintos objetivos 
de coste [9]. Existen dos variantes según el sistema de coste establecido dentro de la 
empresa: 
Ø Los sistemas inorgánicos 
Esos sistemas no pretenden informar sobre el coste de cada unidad productiva de la 
empresa. Sólo informan del valor de los factores productivos que han intervenido (Materias 
de obra, materiales, amortizaciones…) En efecto, esos sistemas relacionan directamente los 
factores de producción con los productos o servicios suprimiendo la fase intermedia de 
localización de costes por secciones o centros de actividad. 
Un sistema de costes es inorgánico cuando no se tiene en cuenta la estructura orgánica de 
la empresa. Para resolver la imputación de los costes indirectos a los productos se utilizan 
métodos empíricos de costes. 
Estos métodos son utilizados todavía, pese a su falta de precisión y su arbitrariedad, por 
algunas empresas, en especial de reducida dimensión por su sencillez operatoria, o, en el 
caso, que le sea imposible o poco operativo crear un número determinado de centros o 
lugares de coste, para pasar, por ellos, los costes indirectos de producción. Se pueden 
distinguir dos formas de operar: 
· El método más rudimentario: totaliza los costes indirectos del período considerado 
y se reparten en función de una determinada base (elementos directos): productos 
fabricados, horas de mano de obra directa o su importe, materias primas (unidades 
o importes), etc.  
· Una mejora al método precedente, es el desglose de las cargas indirectas, por 
ejemplo: costes indirectos de suministros se reparten en función de los materiales, 
costes indirectos de transformación se imputan en función de la mano obra (horas 
o importes), horas máquinas, etc. 
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Ø Los sistemas orgánicos 
Tratan de reflejar la organización de la empresa. Se informa del coste de participación de las 
diferentes unidades organizativas que han intervenido en la obtención del bien o servicio 
para facilitar una dirección eficaz a la dirección de la empresa. 
En efecto, con este sistema se imputa directamente o indirectamente el coste a los servicios 
que presta la organización. Con este método se obtiene el coste total de un producto o 
servicio a través de la suma de los costes de cada fase de su elaboración, a los que se 
añaden los costes de las materias primas. Por lo tanto, su formación esta en consonancia 
con la estructura funcional de la empresa y con el diagrama del proceso productivo de la 
empresa. 
Pues es este segundo método de cálculo que nos interesa ya que en nuestro estudio 
se trata de distribuir todos los costes generados para ofrecer el servicio del SI. Seguiremos 
este sistema de coste que pretende ofrecer una información completa de los costes 
generados e intenta vincular todos los costes a los diferentes productos o servicios de la 
empresa. Por consecuencia, vamos a basar el estudio sobre las fases que constituyen este 
modelo de costes: 
· Análisis previos: realizar un estudio de la organización, determinar y clasificar los 
productos, selección del sistema y modelo de costes. 
· Selección y clasificación de los costes y centros de costes : consiste en una 
clasificación de todos los costes en que se ha incurrido en el período, teniendo en 
cuenta el contenido de los costes, su relación con el producto, la periodicidad, la 
relación de los costes con las funciones. 
· Localización de los costes : consiste en asignar costes, ya clasificados, a los 
distintos lugares de coste en que ha tenido lugar el consumo. Lo ideal sería que 
cada elemento del coste se corresponda con un centro de responsabilidad (lo 
definimos en el apartado 4.2.4) a efectos de un mejor control del coste. 
· Imputación de los costes. Consiste en la atribución de los costes clasificados y 
localizados a los productos o servicios que constituyen el objetivo del proceso 
productivo, es decir, a los outputs de producción. 
· Análisis de rendimientos y resultados. 
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En los apartados siguientes, desarrollaremos con precisión las tres primeras fases que 
permitirán obtener la repartición de los costes del SI entre los departamentos del Institut 
Català d’Oncologia; la cuarta fase siendo inútil en nuestro caso ya que no nos interesa 
imputar los costes a los productos o servicios que constituyen el objetivo del proceso 
sanitarios, es decir a los pacientes. 
En efecto, esta fase no entra en el objetivo del estudio ya que el objetivo del estudio es de 
obtener un reparto lo más preciso entre los diferentes centros de costes del Institut Català 
d’Oncologia. 
Hay que tener en cuenta que todas estas fases lógicas de imputación vendrán 
condicionadas por las características del proceso sanitario.  
También hay que tener en cuenta el coste de obtención de la información y la relación con 
su utilidad. Así pues el coste de la obtención de información para fundamentar una 
determinada decisión está en función del esfuerzo necesario para la recogida de los datos y 
su tratamiento o proceso hasta la obtención de la información requerida. 
Dicho coste depende principalmente de la precisión o grado de exactitud y de la frecuencia 
deseada. No existe una relación lineal entre la eficacia y el coste de un sistema de 
información, pudiendo ocurrir que un pequeño incremento en su eficacia implique un 
incremento de coste excesivo. 
Por consecuencia, será importante plantear un modelo general con siempre esta idea de 
que un grado de detalle demasiado importante costará demasiado tiempo y dinero y 
devolverá imposible la aplicación del modelo. Tampoco no hará que disminuir demasiado la 
precisión del estudio porque entonces no podremos sacar conclusiones interesantes que 
permiten una mejora de la gestión de los recursos del SI. 
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4.2.3. Listado y clasificación de los costes  
En esta parte nos centraremos en analizar los componentes del Total Cost of 
Ownership y de ver cuál es el impacto que tiene en la implantación en una empresa.  
Como acabamos de ver, el Total Cost of Ownership (TCO) se dedica a analizar el conjunto 
de costes que una empresa tiene una vez implantada una tecnología en concreto. Se 
pueden dividir los costes que conforman el TCO en tres grandes grupos: tecnología 
(implantación), procesos (actualizaciones) y personas (formación del personal técnico de la 
organización). Los mismos están compuestos de diferentes costes que conformarán 
finalmente el TCO: 
· los costes del análisis del sistema de información,  
· los costes de inversión en materiales y programas informáticos,  
· los costes de formación en la utilización por las distintas categorías de personal,  
· los costes de explotación del sistema,  
· los costes vinculados a la posible reorganización de todo el circuito de información 
actual que puede ser inducida por o asociada a la instauración del sistema.  
Estos costes serán diferentes para cada organización y dependerán mucho del alcance de 
la implantación que queramos realizar. El porcentaje que en un proyecto se destinará al 
pago de licencias de software será muy superior en organizaciones pequeñas, que en 
macroempresas con múltiples procesos envueltos. 
Así, un análisis TCO jamás será el mismo para una PYME que para una gran empresa. Sin 
embargo, la base del análisis será la misma ya que la organización tendrá que identificar 
cuáles son los costes asociados a los mismos. 
Si ahora nos interesamos en la lista de todos los costes basándonos en el guía de 
cálculo del TCO dado por Utopia Place [10], en primer lugar podemos hablar de dos tipos de 
costes, los Directos e Indirectos. 
Como ya lo hemos definido, los costes directos son aquellos costes normalmente conocidos 
y que implican una contraprestación económica. Por su parte, los costes indirectos incluyen 
todos los costes que no tienen una identificación económica conocida, es decir, que pueden 
aparecer en mayor o menor medida a lo largo de la vida de la tecnología, siendo por lo 
general bastante difíciles de identificar y calificar.  
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Ø Costes Directos 
Centrándonos en los costes directos, podemos analizarlos en cinco grandes grupos: 
software, hardware, costes de soporte, costes de administración, y desinstalación del 
mismo. Todos los costes directos pueden ser asignados de forma inequívoca y directa al 
objetivo de coste, es decir al servicio prestado por el centro sanitario. Pues son costes cuya 
asignación a la unidad de servicio o producto se controla económicamente de forma 
individualizada. 
Tanto en los costes de hardware como de software factorizamos el precio de 
compra/licencias, así como las actualizaciones que del mismo hagamos durante el periodo 
del análisis. 
En los costes de soporte incluiremos los costes de soporte (instalación, mantenimiento, 
resolución de problemas, herramientas de soporte, etc.) definiendo previamente si son 
internos (es decir realizados por los técnicos de la empresa) o externos (contratados a una 
empresa exterior, outsourcing). 
Por último, los costes de administración se componen de gestión del proyecto, desarrollo del 
sistema, administración del sistema (externa o interna), así como otros costes (compra de 
herramientas de desarrollo, etc.). 
Los costes directos son los costes que componen el mayor porcentaje del coste total de 
propiedad. En función de la tecnología que estemos implantando, el peso específico de cada 
uno de ellos cambiará. Si analizamos el TCO en una instalación de diez PCs en una PYME, 
los costes de mantenimiento y administración serán mínimos, mientras que el mayor coste 
estará repercutido en los costes de software y hardware.  
Ø Costes Indirectos 
Por su parte los costes indirectos estarán compuestos por todos aquellos costes que no 
están relacionados con la implantación de la tecnología, sino con la aplicación de esa 
tecnología.  
Aquí incluimos la autoformación de los usuarios, el downtime que corresponde al tiempo 
durante el cual una tecnología no funciona (”pantallas azules” que obligan a reiniciar el 
equipo) y el Futz Factor que es el término acuñado por Gatner que indica el tiempo de 
pérdida en un puesto de trabajo por el uso de las nuevas tecnologías en beneficio propio 
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(uso del correo electrónico, Internet, etc.). 
Exceptuando los costes de formación impartida, los costes indirectos son extremadamente 
difíciles a calcular. Se componen de costes bastante intangibles como el downtime. Por 
ejemplo, si quisiéramos calcular el downtime, tendríamos que asumir el tiempo medio que el 
sistema no funcionará en los próximos tres a cinco años  y esta evaluación tiene un coste 
importante. También el Futz factor es una variable que depende de la permisividad de la 
empresa y que puede llegar a ser un coste significativo en la producción de una empresa.  
Por otra parte, dentro de los costes indirectos, se pueden notar también los costes en 
relación con el consumo eléctrico y de acondicionamiento de aire que exigen las TI.  
Sin embargo, no haremos casos de esos últimos costes ya que constituyen un porcentaje 
relativamente pequeño de los gastos y que además tendríamos que determinar una base 
teórica de distribución de estos costes que es generalmente arbitraría  y que por 
consecuencia puede conducir a falsos razonamientos. 
En el Anexo E, se podrá identificar de manera más precisa cada componente citado 
antes y la manera de valorarlo. También para hacer el análisis, es necesario obtener 
algunas estadísticas como el número de ordenadores personales, el número de usuarios 
finales o el sueldo medio del usuario. Estos elementos se pueden encontrar también el 
Anexo E. 
En segundo lugar, si el lector quiere profundizar en la clasificación de los costes, se pueden 
desarrollar otras maneras de ordenar los costes para la adaptación de decisiones. Este tema 
es descrito en detalle en el Anexo F. 
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4.2.4. Distribución de los costes en los centros de responsabilidad 
Una vez clasificado todos los costes que puede generar el proceso productivo del SI, 
se puede destacar la estructura organizativa del servicio de Sistema de Información con el 
fin de determinar los distintos departamentos que generan esos costes. 
En efecto, es necesario proceder a una reclasificación funcional de los costes, es decir, 
según su origen, ya que en la información que nos ofrece la contabilidad general, los costes 
vienen clasificados según su naturaleza. Esta clasificación (según su naturaleza) no es útil 
para la valoración de la producción de la empresa ni para la toma de decisiones internas. 
Por ello es necesaria una clasificación de los costes según su origen, es decir, según la 
función o aplicación que haya tenido en el ciclo de la explotación. 
La ventaja de esta distribución, o agrupación en los lugares de origen, consiste en que, 
además de facilitar el cálculo del coste de los productos, permite conocer los costes 
consumidos por cada área funcional o centro de coste, en que se haya dividido la 
organización. 
De hecho, la estructura organizativa del servicio de SI permite identificar los centros de 
responsabilidad que, desde un punto de vista de la contabilidad de gestión [11], tienen como 
finalidad ser las unidades de producción a las que se imputarán los diferentes costes en que 
se vayan incurriendo. 
En la ilustración 4.3 podemos analizar el organigrama del Departamento de SI del Hospital 
Duran i Reynalds que recoge la estructura de la organización en sus distintos niveles y con 
sus diversas áreas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Isidre Fàbregues Aladren 
Director de Organización y 
Sistemas de  Información 
Raúl Garcia Vega 
Responsable Sistemas 
y Explotación 
Francisco Garcia  
Suporte Desarrollo e 
Integración 
Oscar González 
Responsable Desarrollo 
e Integración 
Secretaría 
Ilustración 4.3 – Organigrama del departamento de Organización y Sistemas de Información 
Modelo de definición de indicadores y de facturación interna de un departamento de informática hospitalaria              Pág. 43 
 
 
A través de este organigrama, se destacan los tres centros de costes que componen 
habitualmente el SI: el centro de dirección, el de soporte de sistemas y explotación y el de 
desarrollo. En el Anexo G, ponemos en relieve las funciones y responsabilidades de los 
centros de actividad relevantes de la organización del SI en el caso particular del Hospital 
Duran y Reynalds. 
Así al definir cada uno de estos centros nos estamos implicando en definir las actividades 
que dan lugar a los gastos en cada uno de los centros de costes. Es importante definir y 
aclarar cada una de las actividades [11]. 
En este sentido podemos llegar a definir actividades hasta donde nos sea posible o hasta el 
punto en que un número muy importante de ellas nos cree problemas administrativos para 
recuperar los datos sobre los costes. Para ello será necesario emplear el sentido común en 
la definición de las actividades que realmente influyen en la asignación de los costes. 
Luego esta enumeración de las actividades nos permitirá localizar de manera eficiente los 
costes de cada centro y por consecuencia determinar el responsable de cada coste. 
Esta distribución de los costes consiste en la segunda etapa de la asignación de los costes y 
define claramente el origen de los costes . De hecho, esta localización facilitará la obtención 
de los datos sobre los costes  ya que permite conocer la fuente de información. 
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4.2.5. La división estructural del Institut Català d’Oncologia 
La etapa siguiente es la localización de los costes a la producción obtenida o servicio 
ofrecido. En nuestro caso, el objetivo es de repartir los costes del servicio de Sistema de 
Información a los distintos centros de responsabilidad del centro sanitario. Dicho de otra 
manera, el objetivo es de garantizar la asignación de todos los costes citados antes en 
función de la dedicación real del centro de SI a los otros centros de responsabilidad del 
Institut Català d’Oncologia. 
La organización del Hospital Duran i Reynalds se fundamenta en un sistema de gestión 
moderno e innovador, caracterizado por una gestión por proceso, es decir visto como la 
"secuencia de actividades en las que intervienen personas, espacios y medios, que 
organizados de forma lógica y planificada nos llevan a conseguir el resultado deseado". 
Esta organización se puede apreciar en la ilustración 4.4 que representa la cadena de valor 
del proceso: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La estructura organizativa del centro sanitario permite identificar los centros de responsabili-
dad. Precisamente podemos aceptar una división común de los centros de responsabilidad 
en dos partes [12] de la manera siguiente: 
Ilustración 4.4 – Cadena de valor. 
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Por una parte los centros asistenciales, que a su turno se pueden clasificar en centros 
intermedios y finales, y por otra parte los centros no asistenciales, que luego se pueden 
clasificar en centros de servicio y de estructura. Es esta clasificación que se recoge con más 
detalles en el Anexo H. 
De hecho, los procesos asistenciales son el núcleo central de la actividad del Hospital, en 
torno a ellos giran todos los demás, y el resultado final deseado es la satisfacción de 
nuestros usuarios con máximos niveles de calidad y eficiencia. El resto de los procesos 
están orientados a la gestión óptima del Hospital y sus recursos . 
Mediante esta división se consigue que los procesos uniformes y las actividades 
hospitalarias se puedan agrupar, a la vez que se mantienen separados de los otros 
procesos, circunstancia ésta que permite una mayor planificación, un mejor control y un 
cálculo más exacto. 
Además, no hay que olvidar que el Hospital Duran y Reynalds de Barcelona con los centros 
sanitarios de Badalona, el Hospital Germans Trias, y de Girona, el Hospital Doctor Trueta, 
forma parte del Institut de Català d’Oncologia. Por eso, el servicio de SI presta sus servicios 
en esos dos otros hospitales lo que genera también costes. 
Al final, se pueden repartir los costes entre cinco centros de costes finales:  
· Conjunto de centros asistenciales finales del hospital Duran y Reynalds (Barcelona) 
· Conjunto de centros asistenciales finales del hospital Germans Trias (Badalona) 
· Conjunto de centros asistenciales finales del hospital Doctor Trueta (Girona) 
· Conjunto de centros de Investigación / Epidemiología / Prevención 
· Conjunto de centros Estructura del Grupo 
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4.2.6. Localización de los costes 
 
Una vez establecida la correcta identificación y clasificación de los costes respecto al 
portador de costes es necesario localizar los mismos. Como se ha visto anteriormente uno 
de los grandes problemas de la Contabilidad de Costes se encuentra en los costes 
indirectos y más concretamente en la formula de asignación de los mismos a los centros 
finales de costes ya que son de difícil identificación con un producto o servicio. 
Por lo tanto, vamos en interesarnos en la ultima etapa de la construcción del modelo de 
facturación interna del servicio de SI; la repartición de los costes generados entre los 
distintos centros subrayados en los apartados anteriores. Este es un proceso imprescindible 
para poder llegar al coste total por centros finales de costes. 
De hecho, si se trata de un coste directo, es decir que puede ser asignado de forma 
inequívoca y directa al objetivo de coste, no hay problemas en su reparto, ya que se 
imputará íntegramente al producto o servicio identificado.  
Sin embargo, si se trata de un coste indirecto, es decir que no está relacionado directamente 
con el producto y/o servicio, es necesario estimar una medida que sirva de referencia para 
determinar el consumo que corresponde a cada objeto de coste. Esta clave es la clave de 
distribución, y se intentará que sea lo más representativa posible de la relación entre los 
factores consumidos y los objetos de coste. 
Hay que aclarar que no existe ninguna clave de reparto exacta que permita asignar 
fielmente estos costes, simplemente intentaremos buscar aquellas claves que nos puedan 
ayudar a eliminar parte de la carga de subjetividad inherente al proceso de reparto de las 
cargas indirectas. 
En todo caso el criterio que se debe seguir para el reparto de los costes, es el criterio de 
causalidad, que consiste en que los costes deberán ser soportados por el objeto de coste 
que los causa, por ello los costes de fabricación serán soportados por los productos 
fabricados, y los costes de aprovisionamiento por los factores comprados, y los costes de 
distribución por la producción vendida, etc. 
Precisamente, estas unidades de reparto pueden ser definidas como aquellos elementos o 
acciones que influyen en el volumen de ejecución de las actividades, siendo, por tanto, la 
causa del consumo de los recursos utilizados al realizarlas.  
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La búsqueda de las unidades ha de ser una tarea colectiva e interfuncional en la que estén 
implicadas todas aquellas personas relacionadas con las distintas áreas o ámbitos en los 
que se desarrollan las distintas actividades. 
Para construir el modelo, se ha utilizara el número de usuarios finales o usuarios potenciales 
de un proceso o aún se podrá utilizar el número de ordenadores de cada centro de costes. 
En efecto, estas cifras son una buena imagen del volumen de actividad que debe productor 
el SI. 
Una vez se han definido las unidades de obra de cada centro, se dividen los costes totales 
de cada centro de costes del SI por las unidades de reparto producidas en el periodo 
considerado. De esta forma se obtiene el coste de cada clave de reparto. 
En algunos centros de responsabilidad, generalmente cuando la producción es muy diversa, 
quizás no es posible encontrar un tipo de unidad de reparto que permita medir realmente la 
actividad que se realiza. En esta situación suele ser conveniente repartir directamente los 
costes si hay suficiente información para hacerlo o sino utilizar unas unidades equivalentes 
[13]. Estas tienen en cuenta el grado de dificultad y de consumo de recursos que se precisa 
para cada tipo de actividad desarrollada en el centro de responsabilidad correspondiente. 
Hay que notar que es fundamental la selección de una clave de reparto que posibilite 
visualizar la influencia que ejerce el volumen de actividad sobre el consumo de los factores, 
y en los costes subsecuentes.  
Para concluir, la distribución de los costes en centros de responsabilidad es lo que 
permitirá al final poder calcular y analizar el coste de cada una de las etapas de generación 
de valor en cada servicio. 
De esta manera obtenemos un modelo general de definición de indicadores y de facturación 
interna de un departamento informático. En el Anexo I se puede apreciar la tabla del modelo 
general que incorpora todas las informaciones descritas en los apartados anteriores.  
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En conclusión, a través del apartado 4.2., se ha construido un modelo general 
aplicable a todo tipo de empresa y que da una idea general de la base de repartición de los 
costes del servicio de Sistema de Información. 
De hecho, se puede resumir de la manera siguiente lo que pone en evidencia este modelo:  
· Estadísticas claves del servicio de SI, 
· Lista de todos los gastos generados por el servicio de SI, 
· Clasificación y origen de estos gastos,  
· Criterio de repartición de estos gastos, 
· Tabla de reparto de los gastos, 
· Tabla de costes construido a partir de la tabla de reparto. 
Al final, si resumimos los pasos seguidos para construir este modelo, podemos destacar los 
diferentes puntos siguientes: 
· Definición de las características, variables y restricciones del SI, 
· Análisis del estado del arte sobre la valoración de las TI, 
· Análisis del estado del arte sobre los sistemas de costes, 
· Selección de un método como base del modelo de facturación construido, 
· Listado y clasificación de los costes generados por el servicio de SI, 
· Identificación de los centros de responsabilidad del departamento de SI (precisión 
sobre las actividades de cada centro de responsabilidad), 
· Definición de la estructura de la organización poniendo en relieve los centros 
finales de coste, 
· Definición de las claves de reparto para cada coste, 
· Construcción de la tabla de reparto con las unidades de reparto, 
· Localización de los costes / construcción de la tabla de costes, 
· Calculo del Total Cost of Owner por PC y por usuario gracias a los resultados de la 
tabla de costes y de las estadísticas de la organización. 
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4.3. Aplicación del modelo y validación 
 
En esta ultima parte, desarrollamos la implementación de la metodología descrita en los 
partes anteriores lo que nos permitirá obtener de una forma sencilla información sobre los 
costes del proceso de Sistema de Información (SI) que tienen lugar en el caso particular del 
Institut Català d’Oncologia (ICO). 
Tal y como se indicaba antes, se trata de un modelo simplificado de contabilidad analítica a 
nivel de los distintos departamentos del hospital y luego al nivel de los centros finales de 
costes, ante la costosa implementación de un sistema totalmente desarrollado como en el 
caso del modelo propuesto por Gartner. 
La precisión de la información final obtenida, dependerá, entre otros, de los siguientes 
factores: 
· Identificación de los costes: un apoyo de la gerencia así que de todos los actores 
generadores de costes permitirá  asegurarse del buen acceso a información 
referente a cada centro de costes. 
· Calidad de la repartición: Una repartición precisa y sin errores, es decir con 
unidades de obra en correlación con cada actividad, permitirá una correcta 
distribución de los costes. 
· Casuística representativa: Cuanto mayor sea la muestra de costes analizados, 
mayor será la representatividad de los costes de servicio, en lo referente a su 
comportamiento estadístico. 
Los resultados del proyecto se pueden considerar desde dos vertientes distintas. Una, en 
relación con los servicios y/o productos resultantes de las diferentes actividades del SIO y 
otra, en relación con el análisis de los costes de los distintos departamentos del hospital. 
Así podremos poner en relieve un primer análisis de la repartición de los costes en el seno 
del departamento de SIO que da la intensidad de recursos consumidos. Y, en una segunda 
parte, se tratará de una presupuestación de las distintas actividades/procesos  del hospital y 
al fin de los centros finales de costes del Institut Català d’Oncologia. 
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4.3.1. Modificación del modelo general de facturación 
Al recoger los datos necesarios, incluyendo servicios entre departamentos y otra 
información para determinar la base de la distribución, en algunos puntos, ha aparecido una 
falta de información para seguir perfectamente el modelo general descrito en el Anexo I o 
algunas dudas sobre la representatividad de unos costes. 
Pues, al aplicar el modelo general al servicio de SI del hospital, la discusión con el equipo de 
SI ha conducido a modificar ciertos puntos por esta falta de información precisa y a elaborar 
unas hipótesis de cálculo. 
Ø Modificación de las unidades de reparto 
Por ejemplo, en el caso del modelo general, la unidad de reparto utilizada en la repartición 
del coste del servidor de correo es el espacio de memoria ocupada por usuario final lo que 
esta en correlación perfecta con la función y volumen de este proceso. Sin embargo, en la 
implementación real del modelo al hospital, nos damos cuenta de que este criterio de 
reparto ha sido cambiado por el número de usuarios finales lo que conduce a una repartición 
más general y menos justa. 
La causa de este cambio proviene del hecho de que no teníamos la información suficiente 
sobre el espacio de memoria de cada usuario. Además, aparte de raras excepciones, cada 
usuario del hospital tiene el mismo espacio de memoria. Por tanto darse como unidad de 
reparto el número de usuarios o escoger una repartición según el espacio de memoria da 
casi el mismo resultado en este caso.  
En conclusión, en este tipo de situación, hemos elegido de “globalizar” el servicio, utilizando 
como unidad de obra el número de usuarios finales, con el fin de no gastar tiempo y 
entonces dinero para encontrar una información detallada. El ejemplo citado antes es un 
ejemplo entre otros de esta globalización que hemos debido hacer para estar en correlación 
con la información disponible del servicio. También ha sido necesario para algunos gastos 
de compras que han sido repartidos según el número de usuarios finales totales y no el 
número de usuarios potenciales del material como previsto. 
Ø Definición de actividades menos detallada 
Como ha sido subrayado en el apartado 4.2.2., para construir el modelo de facturación, 
podemos llegar a definir las actividades generadoras de costes hasta donde nos sea posible 
o hasta el punto en que un número muy importante de ellas nos cree problemas 
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administrativos para recuperar los datos sobre los costes.  
De hecho, entre el modelo en un caso general y el en el caso particular del ICO se puede 
notar que algunos costes han sido agrupados con la misma idea de estar en correlación con 
la gestión del conocimiento o seguimiento de información disponible en el servicio. 
Por ejemplo, es el caso de los gastos de compra de servidores o aún los de la actividad de 
soporte de sistemas, las características  detalladas de los servidores y de las actividades han 
sido agrupadas para simplificar la búsqueda de información sobre los costes.   
En efecto, no interesaba el detallo del uso de tal servidor o de tal actividad de soporte sino 
que el objetivo era de proponer un seguimiento de los costes sin gastar mucho tiempo o 
recursos. Por consecuencia, hemos simplificado el detalle de los costes para estar en 
correlación con los datos de costes disponibles. 
Ø Modificación de los costes indirectos 
Desde un cierto punto de vista, los costes indirectos son los gastos relacionados con los TIC 
que no se presupuestan y que no son contados por la mayoría de los departamentos del SI. 
El área más grande dentro de esta categoría es típicamente el propio suporte y ayuda del 
usuario final.  
Las actividades realizadas por los usuarios finales incluyan resolver errores de sus propios 
sistemas cuando ocurren los errores, back up (copias de seguridad) y restauración de los 
ficheros de datos, mantenimiento del directorio del archivo, aprendizaje ocasional durante el 
día del trabajo y programación de pequeñas aplicaciones en algunos casos. 
El problema es que no hay realmente una manera exacta de medir cuánto tiempo pasan los 
usuarios finales en tareas relacionadas con el suporte del SI sin haber un calendario  
detallado o encuestas estadísticamente validas lo que cuesta tiempo, recursos y dinero. 
Por eso, una solución sería de basarse en algunos estándares de la industria como las cifras 
propuestas por Utopia Place. Sin embargo, cada organización tiene sus propias caracte-
risticas y aún más si comparamos una empresa industrial con una de servicios.  
Pues, después de haber intercambiado los puntos de vista en el departamento de SI del 
hospital, se ha creído más en conformidad con la realidad de no hacer caso a las cifras 
estándares sino de basarse en los informes de actividad de los servidores y de incidencias 
de los usuarios que ya existen en el sistema de gestión del SI y que por consecuencia no 
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implica un incremento de los gastos. 
En efecto, esta solución permite no alejarse de la realidad ya que se base en cifras 
concretas del servicio. Además si se miran los valores de diferentes estudios, se puede 
notar que los costes indirectos pueden variar de 5% a 30% (depende del tipo de empresas, 
de su nivel tecnológico, de la metodología empleada). ¡En un presupuesto global del servicio 
de SI del ICO de unos 800 000€, se traduce por una variación entre 40 000€ y 240 000€! 
Esta variación tan grande no tiene mucho sentido y sería difícil de escoger una cifra 
razonable. 
Al final, en el cálculo de los costes indirectos, tomaremos en cuenta los costes de 
disfuncionaminento del ordenador del usuario final y los costes de tiempo muerto de los 
servidores. Entonces se consideran como nulos los costes asociados al mantenimiento de 
archivos y los asociados al aprendizaje del buen funcionamiento del ordenador. 
En el caso particular del hospital Duran y Reynalds, encontramos 449 incidencias que 
impiden al usuario final de trabajar con su ordenador. Escogemos entonces una media de 4 
horas como tiempo muerto debido a la reparación del ordenador. Estas cifras provienen del 
responsable de soporte del SI y pues se puede dar un grado de confianza bastante alto. Al 
final obtenemos unas 1996 horas perdidas por el conjunto de usuarios de Barcelona. Si 
multiplicamos este número por el coste horario medio del usuario final obtenemos el coste 
anual debido a las incidencias que luego repartimos entre todos los usuarios finales de 
Barcelona. 
Además para obtener las cifras de los centros sanitarios de Badalona y Girona, hacemos 
una extrapolación según el número de usuarios de cada centro. Al final obtenemos las cifras 
descritos en el apartado de evaluación del modelo. 
En relación con los tiempos muertos de los 17 servidores del SI del ICO, el informe de 
seguimiento de la actividad del conjunto de servidores da una media de tiempo muerto anual 
de 0,055%. Si multiplicamos este porcentaje por el coste del sueldo total anual del conjunto 
de usuarios de cada centro final de costes, obtenemos el coste anual de tiempo muerto 
debido a la parada de servidores en cada centro final. 
Ø Diferencia de punto de vista sobre las estadísticas de organización  
Al fin y al cabo, después de haber llevado las modificaciones descritas antes, se ha 
rellenado el modelo con los datos proporcionados por los equipos de SI, de compras o aún 
de contabilidad. Así que se ha necesitado tres fuentes de información distintas con cada una 
su punto de vista. 
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Sin embargo, cada fuente tiene su propia manera de dividir el centro sanitario y de agrupar 
algunos departamentos según sus necesidades de gestión de información. En efecto, un 
usuario de un departamento puede intervenir en varios departamentos y eso puede llegar a 
agregar este usuario en diferentes departamentos. 
Este hecho conduce a establecer distintas estadísticas de organización ya que la 
descomposición de la organización influye en el número de usuarios u ordenadores de cada 
departamento. 
Por consecuencia, a agrupar la información de diferentes orígenes, surge un problema de 
cohesión en los datos recogidos. No se puede decir que hay información errónea sino que 
hay distintos puntos de vista que conducen a distintas informaciones. 
Esta diferencia se encuentra principalmente en la estadística de número de usuarios finales 
que sirve de base en el reparto de los costes. Así que cambiar las cifras de número de 
usuarios es equivalente a cambiar la repartición de los costes pues a cambiar el cálculo del 
coste total de propiedad (TCO). 
Para resolver este problema hemos decidido analizar los costes totales del SI con distintas 
hipótesis: 
· La primera que corresponde a un cálculo del TCO hecho según el número de 
usuarios dado por la contabilidad, 
· La segunda que corresponde a un cálculo según el punto de vista del 
departamento de SI con su propia estadística del número de usuarios finales.  
Se puede añadir que el número de ordenadores es conocido de manera exacta y por tanto 
no es necesario hacer unas hipótesis sobre esta unidad de reparto. 
Ø Incertidumbres sobre la representatividad del inventario de los gastos de 
compras 
Por otro parte nos hemos debido enfrentar a unas dudas sobre la representatividad del 
inventario de los gastos de compras. De hecho, existe un informe de estos gastos por el 
departamento de compras del centro sanitario que identifica los gastos anuales de cada 
departamento. 
El problema es que a veces el orden de compra del material es dado por el departamento 
del SI y no por el departamento que va utilizar este material. Esto implica que la compra es 
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registrada en el inventario como gasto del servicio de SI y no como gasto del departamento 
usuario del material comprado. Este hecho se traduce entonces en una mala repartición de 
los gastos de compra y pues en un malo presupuesto de los gastos. 
Debido a esto, hemos analizado el TCO de tres maneras diferentes:  
· La primera que calcule el TCO con el inventario de los gastos de compras, 
· La segunda que calcule el TCO con una repartición del coste total de compras del 
ICO según el número de ordenadores 
· La tercera que calcula el TCO tomando en cuenta las cifras del inventario de 
gastos de compras en todos los departamentos excepto en el de SI cuyos gastos 
totales han sido repartidos entre todos los departamentos según el número de 
ordenadores.  
En conclusión, las modificaciones o precisiones explicadas antes han conducido a elaborar 
seis escenarios de trabajo: 
· Caso 1-a: cálculo hecho con el número de usuarios finales dado por el 
departamento de contabilidad y según el inventario de los gastos de compras, 
· Caso 1-b: cálculo hecho con el número de usuarios finales dado por el 
departamento de contabilidad y con un reparto de los gastos de compras según el 
número de ordenadores, 
· Caso 1-c: cálculo hecho con el número de usuarios finales dado por el 
departamento de contabilidad y tomando en cuenta las cifras del inventario de 
gastos de compras en todos los departamentos excepto en el de SI cuyos gastos 
totales han sido repartidos entre todos los departamentos según el número de 
ordenadores, 
· Caso 2-a: cálculo hecho con el número de usuarios finales dado por el 
departamento de SI y según el inventario de los gastos de compras, 
· Caso 2-b: cálculo hecho con el número de usuarios finales dado por el 
departamento de SI y con un reparto de los gastos de compras según el número de 
ordenadores, 
· Caso 2-c: cálculo hecho con el número de usuarios finales dado por el 
departamento de SI y tomando en cuenta las cifras del inventario de gastos de 
compras en todos los departamentos excepto en el de SI cuyos gastos totales han 
sido repartidos entre todos los departamentos según el número de ordenadores. 
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4.3.2. Presentación de las estadísticas de la organización del Institut 
Català d’Oncologia  
Son sobre las seis hipótesis seleccionadas anteriormente que vamos a analizar el 
Total Cost of Ownership de los 3 centros sanitarios que forman el Institut Català 
d’Oncologia. Precisamente, vamos a comparar las cifras de los seis casos lo que permitirá 
obtener una banda de valor del TCO por actividad y también por centros finales de costes. 
Pues es esta margen del TCO sobre la cual reflexionaremos y valoraremos el estudio. 
Esta decisión esta motivada por el hecho de que el TCO no es una cifra exacta debido a las 
incertidumbres en los valores de estadísticas o de asignación de costes. Así que miraremos 
más el margen que tiene el TCO que un valor fijo por una hipótesis. En efecto, coger un 
valor fijo del TCO por unas hipótesis podría conducir a una mala interpretación ya que una 
pequeña modificación de unos parámetros podría tener una repercusión grande en el valor 
del TCO. 
En primer lugar se podrá observar las estadísticas por actividades de la organización 
en las tablas 4.1 y 4.2. Estas tablas reflejan el número de usuarios y de ordenadores de los 
tres centros sanitarios de Barcelona, Girona y Badalona. 
Como ha sido notado antes se podrá notar la diferencia del número de usuarios finales de 
los centros de costes cuando se escoge el punto de vista del departamento de SI y cuando 
la información viene del departamento de contabilidad. 
Además podemos añadir que los centros de costes finales son descriptos con el código 
utilizado en el ICO a saber: 
· “11-DIR” corresponde al conjunto de centros asistenciales finales del hospital 
Duran y Reynalds (Barcelona) 
· “12-BAD” corresponde al conjunto de centros asistenciales finales del hospital 
Germans Trias (Badalona) 
· “13-GIR” corresponde al Conjunto de centros asistenciales finales del hospital 
Doctor Trueta (Girona) 
· “12-Rep.EP.Pr” corresponde al Conjunto de centros de Investigación / 
Epidemiología / Prevención 
· “7-Est.GRUP” corresponde al Conjunto de centros Estructura del Grupo 
A continuación, en la tabla 4.3 se podrán analizar las estadísticas por centros finales que 
representan la suma de las estadísticas por actividades de la organización del ICO. 
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Tabla 4.1 – Estadísticas de la organización por actividades / Primera parte 
actividades
centros 
finales de 
coste
Número de 
usuarios finales 
según las cifras 
de la 
contabilidad
Número de 
usuarios finales 
según las cifras 
del SI
Número de PC
Oncologia Mèdica 11-DIR 37 71 10
12-BAD 22 6 13
13-GIR 22 28 7
Hematología Clínica 11-DIR 21 73 6
12-BAD 34 20 12
13-GIR 13 10 3
Oncología Radioteràpica 11-DIR 54 70 21
12-BAD 37 4 12
13-GIR 23 20 6
Unitat de Cures Pal.liatives 11-DIR 16 39 11
12-BAD 3 0 1
Unitats Funcionals- Coordinació 11-DIR 11 0 18
Hospital de dia 11-DIR 18 39 10
12-BAD 12 12 2
13-GIR 7 9 4
Psico oncología 11-DIR 4 6 4
Servei de Prevenció i Control del Càncer- Prevenció 2-Rec.Ep.Pr. 22 30 16
Ser.Epidemiolog. i Registre del Càncer 2-Rec.Ep.Pr. 33 46 0
13-GIR 6 8 0
Pla Director d'Oncologia de Catalunya 7-Est.GRUP 7 4 5
PDO- Psicooncología 13-GIR 2 0 1
Direcció Investigació i Formació 7-Est.GRUP 2 4 2
Beques 2-Rec.Ep.Pr. 1 0 1
LRT-Laboratori Recerca Translacional- Estructura 2-Rec.Ep.Pr. 26 50 30
Unitat de Recerca Clínica (Asatjos) 11-DIR 7 12 12
13-GIR 2 0 1
Grup de Recerca d'Infermeria 11-DIR 1 0 1
Unitat de Formació 2-Rec.Ep.Pr. 1 0 5
Unitat enfermeria (Corretorns DIR, plantes GIR i BAD) 11-DIR 1 4 0
12-BAD 1 0 1
13-GIR 1 2 1
Unitat enfermeria --braquiterapia 11-DIR 14 1 6
Unitat enfermeria --cures pal.liatives 11-DIR 24 0 0
Unitat enfermeria -- UTP 11-DIR 16 0 3
Unitat enfermeria --Oncologia 11-DIR 36 0 0
Estadística de Organización
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Tabla 4.2 – Estadísticas de la organización por actividades_ultima parte 
 
actividades
centros 
finales de 
coste
Número de 
usuarios finales 
según las cifras 
de la 
contabilidad
Número de 
usuarios finales 
según las cifras 
del SI
Número de PC
Unitat enfermeria -- Hematologia 11-DIR 43 0 10
Consultes Externes 11-DIR 21 53 28
12-BAD 2 4 8
13-GIR 2 2 7
Fisica i Protecció Radiològica 11-DIR 19 17 6
13-GIR 6 6 1
Farmàcia 11-DIR 15 17 10
12-BAD 2 1 0
13-GIR 3 4 1
Treballadora Social 11-DIR 2 0 4
Admissions 11-DIR 4 0 2
12-BAD 1 0 0
13-GIR 1 0 0
Coordinació Atenció al Client 11-DIR 2 4 2
Consergeria/Zeladors 11-DIR 16 11 1
12-BAD 1 0 0
13-GIR 1 0 0
Direcció de Centre 11-DIR 4 0 1
12-BAD 4 6 2
13-GIR 4 7 1
Direcció Econòmico-Administrativa 12-BAD 5 0 1
13-GIR 4 0 2
Comité d'Empresa del ICO 7-Est.GRUP 1 0 3
Metge Vigilància de la Salut 11-DIR 1 0 1
Serveis Generals Centre 11-DIR 10 0 0
12-BAD 1 0 1
13-GIR 3 0 5
Direcció General 7-Est.GRUP 7 13 3
Gerència 7-Est.GRUP 5 6 0
Direcció de Recursos Humans 7-Est.GRUP 6 10 5
Direcció Econòmico-Administrativa 7-Est.GRUP 9 12 7
Direcció de Serveis Generals 7-Est.GRUP 5 6 10
Direcció d'Organització i Sistemes d'Informació 7-Est.GRUP 6 8 7
Auditoria Interna-Intervenció Delegada 7-Est.GRUP 3 0 1
UCEU- Unitat E351 11-DIR 20 25 0
Estadística de Organización
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Se puede observar que las mayores diferencias entre los puntos de vista de la 
contabilidad y la del SI residen en el número de usuarios afectados al centro final de 
Badalona y al centro de Investigación/Epidemiología/prevención. 
Como se ha sido subrayado antes, esta diferencia tendrá unas consecuencias en el 
reparto de los costes. Además esta diferencia tendrá un efecto en el cálculo del TCO por 
usuarios. En efecto, vamos a dividir los costes totales de cada centro de costes por el 
número de usuarios del centro para obtener una valoración unitaria por cada trabajador.  
De hecho, para valorizar el TCO de manera independiente con el tamaño del servicio y/o 
actividad, es necesario obtener un coste unitario. Este se puede obtener dividiendo el coste 
total de la actividad por el número de usuarios o de PC utilizados en la actividad. 
Sin embargo, nos atardeceremos más en el coste total por PC porque el número de PC por 
actividades o servicio es conocido precisamente y así evitaremos un error debido al punto 
de vista escogido para la división de los usuarios finales entre los departamentos. 
Al fin y al cabo, detallaremos más las cifras obtenidas al nivel de los centros finales del ICO 
que las obtenidas en cada actividad sanitaria y eso por dos razones: primero, porque hay 
que responder a las principales expectativas que han impulsado este estudio, es decir 
conocer la distribución de sus costes al nivel de los cinco centros finales de costes y en 
segundo lugar, porque al mirar el TCO a gran escala evitamos algunas errores que serían 
debidos al grado de detalle demasiado importante de la investigación. 
Por información, el lector podrá encontrar la tabla de reparto y de costes por actividad en el 
Anexo J en el caso de la hipótesis 1-a, los otros casos son representados de la misma 
manera aparte que las cifras difieren ligeramente. 
Tabla 4.3 – Estadísticas de la organización por centros finales 
Número de 
usuarios finales 
según las cifras 
de la 
contabilidad
Número de 
usuarios finales 
según las cifras 
del SI
Número de PC
Porcentaje de 
diferencia del número 
de usuarios entre la 
contabilidad y del SI
417 442 167 6,0%
125 53 53 -57,6%
100 96 40 -4,0%
83 126 52 51,8%
51 63 43 23,5%
776 780 355 0,5%
Estadística de Organización
centros finales de coste
Act. Asistenciales en Barcelona (Duran i Reynalds)
Total
Act. Asistenciales en Badalona (Germans Trias)
Act. Asistenciales en Girona (Doctor Trueta)
Investigación / Epidemiología / Prevención
Estructura del Grupo
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4.3.3. Repartición de los costes totales del servicio de Sistema de 
Información  
En primer lugar, si nos interesamos a los costes totales del servicio de Sistema de 
Información obtenemos el reparto descrito en el grafico circular de la ilustración 4.5.  
Se puede precisar que todos los costes directos tienen un valor fijo ya que provienen de la 
cuenta de resultado hecha en 2005 por el Institut Català d’Oncologia y no son influidos por 
ninguno criterio de reparto o hipótesis. 
En cuanto a los costes indirectos, como se ha sido subrayado antes, son el reflejo de las 
incidencias de los ordenadores y de los tiempos muertos de los servidores. 
En el caso particular del estudio, hemos hecho una hipótesis sobre el número de horas de 
parada por incidencia que permite fijar este valor sobre la condición de 4 horas perdidas por 
parada. 
En relación con los gastos debido a las paradas de los servidores, se ha subrayado antes 
que su valor es proporcional al número de usuarios finales. Por consecuencia, no tendremos 
el mismo valor si cogemos las estadísticas dadas por el SI o por la contabilidad. Sin 
embargo, esta diferencia no es relevante ya que los costes totales se incrementan de 0,5 % 
a escoger un número de usuarios mayor (caso de los datos de la contabilidad). 
En el apartado siguiente, discutiremos de nuevo sobre los costes indirectos y de las 
variaciones posibles según las hipótesis hechas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ilustración 4.5 – Repartición de las grandes categorías de costes del SI en el  ICO _ año 2005 
 
Repartición de los costes totales del ICO
 Costes totales de la gerencia y 
del personal
57%
 Costes totales de comunicación
4%
 Costes indirectos
8%
 Costes totales de desarrollo
9%
 Costes totales anuales del 
Hardware y Software
22%
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A través de este diagrama de sectores, se pueden apreciar las cinco grandes categorías con 
las cuales se ha hecho la descomposición de los costes totales y su porcentaje de 
participación en la elaboración de los costes en el servicio dado al conjunto del ICO. 
En primer lugar, el análisis demuestra que el coste total del SI es mucho más que el coste 
de adquisición del hardware y software. Este coste tiene sólo un porcentaje igual a 22% de 
participación en el cálculo de los costes totales de propiedad del SI.  
En segundo lugar, los mayores costes generados por el servicio de SI son debidos a la 
gerencia y del personal (excluyendo el personal de la actividad de desarrollo que es incluido 
en los costes de desarrollo) con un 57% de participación en el TCO. Según la descripción 
hecha en el Anexo E, se componen de los sueldos de la gerencia y del personal encargado 
al soporte de sistemas y explotación, de los costes de desplazamientos anuales, de los 
costes de los servicios profesionales y/o consultas contratadas 
Luego, encontramos los costes de hardware y software que representan sólo un poco más 
que el quinto de los costes totales del SI.  Se componen de los gastos anuales asociado a 
todas las compras relacionadas con el servidor, la red y dispositivos periféricos y cual 
quieres productos de software relacionados pero no incluyen los honorarios de trabajo. 
Al fin, observamos que los costes de menor contribución son compuestos por los costes de 
desarrollo con un 9%, los costes indirectos con un 8% y los costes de comunicación con un 
4%. 
Los costes de desarrollo se componen de los sueldos del equipo encargado del desarrollo 
de aplicaciones informáticas y de los gastos de las consultas y servicios profesionales 
relacionados con el esfuerzo de desarrollo. En cuanto a los costes de comunicación 
representan todos los gastos involucrados en la comunicación oral y de datos entre los 
servicios y entre los tres centros sanitarios.  
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Si ahora nos interesamos en la descomposición de las grandes categorías de coste en cada 
centro final, obtenemos el histograma de la ilustración 4.6 que permite visualizar y comparar 
los valores de costes. 
De esta manera, observamos el proceso a través del cual el servicio prestado por el SI en el 
ICO alcanza un coste total de unos 860 000€ para el año 2005. 
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Ilustración 4.6 –  Contribución de los diferentes costes en el TCO del 
hospital Duran i Reynalds para el año 2005  
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4.3.4. Presupuesto de los centros finales de costes del Insitut Català 
d’Oncologia  
Después de haber puesto en relieve la repartición de los costes totales de propiedad, 
un otro aspecto fundamental que se ha de tener en cuenta es la diferencia entre el TCO por 
PC y/o por usuario obtenido en cada centro final de coste y el tamaño del centro. 
Escenario 1.a
Escenario 1.b
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El gráfico de barras del TCO por PC hecho en la ilustración 4.7 permite observar que 
el perfil de los valores de coste total de propiedad es sensiblemente el mismo con la 
hipótesis de escoger un número de usuarios según los datos de la contabilidad (escenarios 
1.a, 1.b y 1.c) o con la hipótesis de escoger un número de usuarios según los datos del 
departamento de SI (escenarios 2.a, 2.b y 2.c). 
Por consecuencia, se puede apreciar que el hecho de ampliar o disminuir la escala del 
número de usuario finales del centro final de coste no tiene mucho impacto en el cálculo de 
los costes totales por PC. 
Sin embargo, el reparto de gastos de compras tiene un impacto más importante. En 
efecto, si respectamos el inventario de compras del ICO (escenario 1.a y 2.a), el TCO por 
Ilustración 4.7 –  Perfil del TCO por PC en cada centro final según las hipótesis escogidas  
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PC del usuario del centro final de estructura del grupo vale más que el doble del valor 
obtenido al imputar un reparto a los gastos de compras (otros escenarios); pasamos de un 
poco más de 3000€ por PC a unos 1500€ por PC. En cuanto a los otros centros finales de 
costes, el TCO tiene tendencia a disminuir al respectar este inventario. 
Esta observación encuentra su lógica en el hecho de que se han imputado muchos gastos 
de compras a las actividades de Sistemas de Información y de Organización en el inventario 
que en la realidad hubieran debido ser imputados a otros departamentos como ya lo hemos 
destacado. Además en 2004 se ha puesto en marcha un nuevo sistema de gestión cuyo 
coste ha sido imputado totalmente a la dirección económica y administrativa. 
Estos dos hechos implican un coste de unos 80 000 € a la estructura del grupo ya que estas 
dos actividades forman parte de este centro final. Por consecuencia, observamos una 
diferencia tan grande al respectar o no este inventario de gastos de compra. 
Si ahorra nos centramos en el TCO por usuario que es descrito en la ilustración 4.8 
podemos observar de la misma manera la influencia de basarse o no en el inventario de las 
compras para distribuir los gastos de compras en la organización.  
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 Ilustración 4.8 –  Perfil del TCO por usuario por centros finales de coste 
según las hipótesis escogidas  
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Pero esta vez se nota más la diferencia entre los perfiles del TCO según la hipótesis de 
escoger un número de usuarios dado por la contabilidad (escenarios 1.a, 1.b y 1.c) o de 
escoger un número de usuarios según los datos del departamento de SI (escenarios 2.a, 2.b 
y 2.c). 
Sin embargo, la variación del TCO no es proporcional a la del número de usuarios. Por 
ejemplo, en el centro de Investigación-Epidemiología-Prevención, hay una diferencia de  
51,8% en el número de usuarios (ver ilustración 4.7) aún que al final represente una 
disminución de 19% del TCO. 
Esto se explica por el hecho de que la variación del número de usuarios afecta no sólo el 
cálculo del TCO (es decir la división de los costes totales del centro final por su número de 
usuarios finales) sino también que hace variar el valor de los costes totales ya que el 
número de usuario es una unidad de reparto de los costes. 
 En conclusión, a través de las dos últimas ilustraciones, hemos podido analizar 
diferentes puntos de vista y poner en relieve unas características claves en el cálculo del 
TCO: 
· Observación de la influencia del número de usuarios de los centros finales de 
costes en el cálculo del TCO (gracias a los resultados dados con los escenarios 
1.a, 1.b y 1.c contra los escenarios 2.a, 2.b y 2.c). 
· Puesta en relieve del impacto de la metodología elegida en el reparto de los costes 
(gracias a los escenarios 1.a y 2.a contra los escenarios 1.b, 1.c y 2.b, 2.c). 
· Focalización sobre la diferencia de interpretación entre el TCO por PC y el TCO por 
usuario (a través de la confrontación de las ilustraciones 4.9 y 4.10).  
Al final, en relación con este último punto, parece que el TCO por PC es más 
conveniente en nuestro estudio por las razones siguientes: 
·  Primero porque es este que se suele utilizar en los estudios de consultoría y que 
por consecuencia nos permitirá comparar nuestros resultados con los 
habitualmente calculados. 
· Segundo, porque con el TCO por PC no obtenemos una margen tan grande del 
valor del TCO y esto es un signo de estabilidad del estudio y pues se puede 
apoyarse en su valor con más certeza. 
· Tercero, porque permite valorar el SI sin dar importancia en el tamaño del centro 
final y focalizándose más en la prestación del servicio de SI ya que se trata de 
valorar el equipamiento y el servicio dado. 
Modelo de definición de indicadores y de facturación interna de un departamento de informática hospitalaria              Pág. 65 
 
 
Al fin y al cabo, en el gráfico de barras comparativas de la ilustración 4.9 se representa 
el margen del TCO así que su valor medio en cada centro final de costes.  
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En primar lugar, lo que llama la atención es el TCO de las actividades asistenciales 
en Badalona ya que su valor supera de al menos 50% el TCO del resto de los centros 
finales de coste. Se puede explicar por dos principales razones: 
· La primera es que la contratación de la actividad de soporte Help Desk (soporte 
técnico a distancia) de Badalona  tiene un coste muy elevado en comparación con 
la de Barcelona y Girona (108 000€ en Badalona contra 60 000€ en Barcelona y 12 
000€ en Girona) 
· La segunda es que se consagran muchas más recursos (material o humanos) en 
Badalona relativamente a su tamaño que en los otros centros sanitarios. 
 
 
Ilustración 4.9 –  Margen del TCO por PC por centros de costes finales en 
el grupo sanitario del Institut Català d’Oncologia  
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En segundo lugar, se puede notar la banda de valor mucho más ancha del TCO de la 
estructura del grupo que lo de los otros centros sanitarios. La importancia de este margen 
proviene en gran parte del hecho de tener en cuenta o no el inventario de compras y/o de 
hacer un reparto de estos gastos entre las distintas actividades de los centros. 
Por consecuencia, vista la diferencia de valor entre el máximo (igual a 3182 € por PC) y el 
mínimo (igual a 1441 € por PC), hará que tener cuidado en la interpretación de estos 
valores. 
 En conclusión, lo que podemos destacar con certitud de este último histograma se 
puede resumir de la manera siguiente: 
· Aparece un coste total de propiedad por PC mucho más elevado en las actividades 
asistenciales de Badalona (Hospital Germans y Trias); su valor medio supera de al 
menos 50% todos los demás. 
· Los TCO por PC de las actividades asistenciales de Barcelona y Girona son 
sensiblemente iguales y están al mismo nivel que el TCO del Institut Català 
d’Oncologia (calculado a partir de los costes de todas las actividades de los 3 
centros del ICO). 
· La investigación-Epidemiología-Prevención tiene el TCO lo más bajo de los cinco 
centros finales de costes (entre 10% y más de 100% inferior a los demás). 
· La estructura del grupo tiene un TCO medio ligeramente inferior al valor en el ICO 
pero hay que estar muy prudente con su interpretación ya que su valor máximo se 
acerca de los valores más altas encontrado en el estudio (TCO de las actividades 
asistenciales de Badalona) mientras que su valor mínimo representa el valor más 
bajo encontrado en el estudio. 
Para poder avanzar una tendencia real habría que confirmarlo con un estudio 
conducido durante un periodo más largo lo que no podemos hacer en nuestro estudio 
(no hay suficientes datos para hacerlo). 
Sin embargo y con toda la prudencia que lo exige, como se podrá ver en el Anexo K, 
se puede avanzar la idea de que el TCO de la estructura del grupo esta encima de los 
valores media del ICO. 
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Para concluir, en la ilustración 4.10, el grafico apilado cien por cien permite analizar la 
repartición de las grandes categorías de costes en los cinco centros finales de costes del 
ICO y su variación según el escenario escogido. 
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Este gráfico permite apreciar de otra manera el peso de los costes en el presupuesto de los 
centros finales de costes . Podrá servir de herramienta a la toma de decisión para los 
directivos que querían obtener una inversión regular de los gastos entre los centros. 
En este caso particular, se pueden apreciar las grandes líneas de repartición siguientes: 
· La importancia de los gastos de gerencia y personal en el centro de Badalona 
· El peso más importante de los gastos de hardware y software en la estructura del 
grupo 
· Unos gastos en la actividad de desarrollo más relevantes en el centro de Girona 
· Una inversión más grande en comunicación en el centro de investigación-
prevención-epidemiología. 
Ilustración 4.10 – Repartición de las grandes categorías de costes en los centros 
finales del ICO según el escenario escogido en el cálculo 
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Para ir aún más lejos en el estudio, el lector podrá encontrar en el Anexo K un gráfico 
de barras comparativas que representa el margen del TCO por usuario por centros de 
costes finales del ICO. 
Este histograma no añade mucho más cosas que la interpretación anterior pero se podrá 
notar una diferencia aún más importante entre el TCO del centro de Badalona y los demás. 
Además, en la ilustración J.2 del Anexo J, se podrá observar el TCO por PC en cada 
actividad de los centros finales del ICO según el escenario 1.a (los otros escenarios dan 
más o menos la misma configuración y no añaden mucho interés). Con este grafico 
observamos una diferencia muy grande entre los valores del TCO por PC (variación de más 
de 11 000€ por PC hasta un poco menos de 600€). 
Esta variación tan grande proviene de la heterogeneidad muy importante en los números de 
usuarios y PC así que en los valores de costes al nivel de las actividades. Antes ya se había 
subrayado este posible problema debido al grado de detalle demasiado importante del 
estudio y es lo que ocurre en este caso. 
Al final vemos que los valores del TCO por actividad no son muy relevantes para hacer una 
buena interpretación de la inversión en TIC y permitir una mejora de la gestión del SI. Sin 
embargo, permiten darse cuenta de la dispersión de los costes entre las actividades y, en 
otro sentido, poner en relieve la importancia de la selección de los centros finales de costes 
del estudio. 
 
 
 
Modelo de definición de indicadores y de facturación interna de un departamento de informática hospitalaria              Pág. 69 
 
 
4.3.5. Evaluación del modelo 
Como lo hemos subrayado el modelo de facturación construido es un modelo de 
cálculo basado en el modelo propuesto por la consultora Gartner Group y en unas reglas de 
cálculo propuesto en la contabilidad de gestión. Pues es necesario asegurarse que la 
repartición de los costes corresponde realmente a lo que ocurre en la realidad. 
Por eso vamos a poner en paralele los resultados obtenidos en nuestro estudio con las 
valores que obtienen generalmente los diferentes estudios hechos por empresas 
reconocidas en el sector de la gestión de los SI.  
Ø Validación económica de los resultados 
Si miramos los valores del TCO de las diferentes consultoras implantadas en el 
sector de la gestión de SI, se puede ver que cada uno ha desarrollado su propia 
metodología de medida lo que se traduce por unas cifras muy distintas según el origen del 
estudio. 
Por esta diferencia tan grande, se puede darse cuenta de la inmadurez de este sector de 
análisis económico; los TCO variando de 3000$ por PC y por año, cifra obtenida por la 
consultaría IDC, hasta 12 000$ anunciado en algunos casos por el Gartner Group [14]. 
Según un estudio realizado por la consultora Gartner Group [15], el 20 por ciento del coste 
de un activo informático recae en el precio de compra, en tanto que el 80 por ciento restante 
corresponde a los procesos de gestión, soporte, mantenimiento, actualización o resolución 
de incidencias que atraviesa dicho activo informático. 
Además se puede leer que el coste de inversión del SI puede estimarse en 1,5 veces el 
coste de inversión informático, y estimarse el coste total (que tiene en cuenta los gastos 
posteriores de explotación y mantenimiento actualizados) puede en tres veces el coste de 
inversión del SI, lo que representa 5 veces el coste de inversión informático [16]. 
En algunos casos, los menores costos de software y hardware se ven contrarrestados por el 
mayor gasto en personal. Debe tenerse en cuenta que el costo en personal especializado en 
sistemas informáticos es el principal componente de costos del TCO  y representa entre un 
40% y un 50% del costo total [17]. 
En cuanto al coste de no disponibilidad de un sistema informático, presenta  una incidencia 
entre un 10 y un 30 por ciento del total del TCO, según el estudio que se consulte. 
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Las cifras presentadas, evaluadas sobre el conjunto de las empresas, cubren 
distintas situaciones muy diversas. Por consecuencia, estas cifras difieran tanto y sirven sólo 
para dar una banda de valores. 
En nuestro estudio, hemos visto que el TCO oscilaba entre unos 1800 € y 3800€ por PC lo 
que esta un poco debajo de lo que se puede encontrar en otros estudios. Sin embargo, no 
hemos dado tanta importancia a los costes indirectos (representan 8% del TCO mientras 
que se habla de unos 20% en otros estudios) y al disminuir estos costes  se disminuye 
también el TCO. 
En efecto, se ha creído más oportuno de no seguir los estándares de la industria como los 
dictados por el Gartner Group: es decir considerar 40 horas perdidas anualmente en el 
aprendizaje por usuario más 40 horas perdidas anualmente en el mantenimiento de archivos 
locales o en el auto suporte hecho por el usuario final y más 24 horas perdidas anualmente  
debido a la parada de la red.  
¡Estos valores hubieran dado un coste de 1.330.000€ en termino de coste salarial! Frente a 
los 788.000€ de costes directos asignables al SI, vemos que este resultado es aún más 
espectacular. Por información, con nuestro estudio, los costes indirectos alcanzan un poco 
menos de 69.000€.  
Pues el hecho de seguir los estándares propuestos por el Gartner Group multiplica por casi 
veinte la parte de los costes ocultos en el presupuesto del SI y eso no hace más que 
reforzar la idea que el coste de un PC va mucho más allá que sus costes de adquisición 
Sin embargo, estos valores son estándares y como estándares pueden variar según la 
empresa evaluada y la filosofía escogida. Además no han sido confirmados por el quipo 
experimentado de SI del ICO. Por otra parte podemos añadir que estos costes favorecen el 
efecto de volumen, es decir que mayor es el número de usuarios en un centro mayor serán 
sus costes indirectos ya que para calcularlos multiplicamos las horas perdidas por el sueldo 
horario del equipo del centro.  
Al final, coger estos valores no responde al objetivo del estudio. No se trata de demostrar la 
importancia de la magnitud del presupuesto del servicio de SI sino de evaluar la repartición 
de los costes directos e indirectos con el fin de mejorar la gestión. Este último objetivo no se 
podría alcanzar si obtenemos 80% de costes indirectos y el resto de los costes incluidos en 
los 20% que quedan: los primeros no se pueden comprobar ni modificar y los demás 
tendrían valores tan pequeñas que su control y modificación no serían relevantes. 
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Además, para dar una otra explicación sobre el escaso valor de los resultados es importante 
recordar que nos hemos basado sobre los costes generados en un año sólo y que por 
consecuencia puede ocurrir una variación (principalmente de los gastos de compras que 
representan la mayor parte de los gastos). 
Por otra parte, algunas consultorías consideran la amortización de los programas 
informáticos sobre 5 años frente a los 3 años escogidos normalmente (como en nuestro 
estudio) y calculan el TCO sobre un periodo de 3 a 5 años lo que influye también en los 
resultados.  
En conclusión con la disminución deliberada del efecto de los costes indirectos, 
encontramos de nuevo los valores medias del mercado, es decir el margen del TCO por PC 
así que los porcentajes de las grandes categorías de costes. Por lo tanto, el resultado 
obtenido del estudio parece en relación con los resultados del mercado.  
Ya que el valor del TCO corresponde al valor promedio actual podemos seguir más 
adelante en el análisis para darse cuenta del potencial del modelo. 
Primero, basándonos en una utilización media del PC de 600 horas al año por el usuario, 
obtenemos un coste horario de puesta a disposición de un PC por trabajador tal y como 
aparece en la tabla 4.4.  
Act. Asistenciales 
en Barcelona 
(Duran i 
Reynalds)
Act. Asistenciales 
en Badalona 
(Germans Trias)
Act. Asistenciales 
en Girona 
(Doctor Trueta)
Investigación / 
Epidemiología / 
Prevención
Estructura del 
Grupo ICO
Valor media del 
TCO anual por 
usuario
2.249 € 3.794 € 2.510 € 1.801 € 2.061 € 2.420 €
coste horario de 
puesta a 
disposición de un 
PC por trabajador 
3,7 € 6,3 € 4,2 € 3,0 € 3,4 € 4,0 €
 
 
 
Si ahora cogemos el hipótesis que el coste horario de un salario es igual a 20€, un rápido 
calculo muestra que la puesta a disposición de un PC sube entre 15 y 30 por ciento el coste 
de este trabajador, lo que no es en absoluto marginal. 
¡Siguiendo este razonamiento, hay que decidir si un PC permite a un trabajador de ser entre 
15% y 30% mas productivo o, más en correlación con nuestro caso de estudio, si permite 
Tabla 4.4 – Coste de puesta a disposición de un PC por usuario en cada centro 
final de costes y en el ICO 
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aumentar de al menos 15% la calidad del servicio oferto a los pacientes! 
Si ahora nos interesamos en el coste salarial anual de los incidentes cogiendo la 
misma base de sueldo horario medio podemos obtener un resultado impresionante. Con 
diferentes valores de horas pérdidas anuales por culpa de los disfuncionamientos del SI, 
igual a 3 horas, 6 horas y 9 horas, llegamos a una valoración de estos incidentes en la 
totalidad del ICO (alrededor de 800 usuarios) igual recíprocamente a 48.000€, 96.000€ y 
144.000€. Delante de lo que esta en juego financieramente no es inútil de reflexionar sobre 
estos costes de no calidad. 
Por otra parte, podemos comparar el precio de compra de un PC con su TCO. Si 
miramos las mejoraciones de prestaciones técnicas de las maquinas hechas cada año y, en 
el mismo tiempo, la evolución rápida de los SI modernos hacia los estándares Internet, 
llegamos a la conclusión que la demanda de potencia en los PC se reduce, la mayoría del 
trabajo siendo ahora situado en las redes y servidores.  
Pues podemos escoger un media de 800€ por la compra de un PC de oficina con bastante 
potencia para la mayoría de los trabajadores. También un otro factor juega positivamente en 
los costes directos de los PC: la duración de vida útil tiende a aumentar. El periodo de 
amortización del coste de un PC era de unos 3 años en los años 90 mientras que al día de 
hoy puede alcanzar 4 o 5 años. Podemos escoger un valor de 4 años. Con esta base de 
hipótesis, podemos calcular el coste anual directo de la compra de un PC tal y como se 
puede ver en la ecuación (Ec. 4.1): 
Coste= ( )12.1
2.1
2.0800
4
4
-
×× = 309 € / año                                                (Ec. 4.1) 
Con esta base de cálculo, podemos destacar un resultado interesante en el caso particular 
del ICO. El coste anual de los incidentes (coste anual de las horas perdidas debido al 
disfuncionamiento del ordenador del usuario final más el tiempo muerto del sistema de red 
en la tabla de costes del modelo) que tiene un valor igual a unos 69 000 €  repartidos entre 
unos 800 usuarios da un coste igual a 85€ por usuario lo que representa un poco más de 
27% del coste anual de compra de un ordenador. 
Esta cifra permite subrayar la importancia sobre el presupuesto de la calidad de una 
tecnología y la eficiencia de su gestión. Así, disminuir el precio de compra de una tecnología 
puede ser menos interesante que optar por una solución más cara pero con un número de 
incidente menor. 
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Ø Beneficios de gestión  
Como acabamos de ver el precio de compra de un PC no tiene muchas cosas que 
ver con su precio de coste total. El calculo descrito antes muestra la importancia de no 
detenerse únicamente en el precio de compra de una tecnología en la toma de decisiones 
corporativas. 
En efecto, si se quiere mejorar la gestión de los costes, se debe usar no sólo herramientas 
de evaluación económica sino que también debe considerar otros factores como el valor 
competitivo intrínseco que la aplicación puede brindar al alinearse con los objetivos del 
negocio. 
Pues, se destaca el primer interés de este estudio que trata de poner en relieve la contribución 
menor del precio de compra y, por consecuencia, la contribución mayor de otros variables que 
son olvidados en la mayoría de los casos por las empresas.  
Así, este resultado subraya el hecho de que los directivos del SI deben vigilar un conjunto de 
costes y no un único gasto de compra en el objetivo de obtener un mayor impacto por la 
implantación de las TIC y reducir sus costes.  
Pero el cálculo no sólo sirve confortar esta idea sino permite realizar una clasificación 
de los costes de modo que sean útiles en la toma de decisiones del Hospital.  
En efecto, un sencillo, pero exhaustivo control de los costes totales de un Sistema de 
Información no sólo redunda en dicho sistema, sino que favorece la organización de la 
compañía. En consecuencia, la productividad por empleado se ve incrementada gracias a 
una racionalización de los recursos disponibles y a una mejora de su uso, por lo que se 
pueden obtener ahorros.  
Las organizaciones que llevan a cabo una completa y regular gestión de activos se 
benefician, además, de una serie de ahorros derivados de su completa administración: 
consolidación de recursos comunes, acuerdos de compras por volumen, mejora de la 
capacidad de negociación, descubrimiento de nuevos activos, recuperación de garantías, 
reducción de pérdidas y robos, optimización del soporte y mantenimiento o aún  eliminación 
de auditorias anuales y reinventarios. 
Podemos añadir que es necesario conocer bien sus costes [18], es decir repartir las cargas 
por naturaleza, conocer el coste directo de cada recurso, su coste completo para obtener un 
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instrumento de facturación de referencia. La facturación es una palanca parar regular la 
consumación informática y, por consecuencia, reducir los presupuestos. 
Además, la longevidad media de un jefe informático en una empresa es de unos tres años lo 
que significa que hay que poner en marcha herramientas para hacer un seguimiento 
ajustado de los costes. 
Luego, una vez que se ha tomado en cuenta la situación actual y que se conoce las 
existencias propias, se puede decidir de las acciones futuras a escoger. Así se puede hacer 
comparaciones entre dos soluciones tecnológicas y ver la cual conducirá a costes menores. 
Por otra parte, en el caso de parcos informáticos grandes, los puestos de trabajo son 
numerosos lo que puede conducir a una heterogeneidad. Por lo tanto un buen conocimiento 
del parque permite ajustar y homogeneizar su gestión global. 
Por fin, es necesario medir las especifidades de su situación, los niveles de utilización, las 
tasas de averías, los costes de impresión, los usos dominantes para ser capaz de escoger 
las acciones las más eficiencias en su propia organización. 
En efecto, el conocimiento de las existencias del SI permite optimizar su utilización lo que 
puede generar beneficios entre 10% hasta 25% [14]. Un buen ejemplo sería de aumentar de 
un año el ciclo de vida de un PC si su tasa de utilización lo permite. Un otro ejemplo sería de 
guardar una versión de un sistema operativo en lugar de instalar una nueva versión que 
tendría hacia una tasa de avería más importante y, en consecuencia, hacia unos costes 
suplementarios lo que permitiría  mantener un nivel de servicio razonable y no obligaría a 
hacer inversiones nuevas en programas o en formación de los usuarios. 
De esta manera, se trata de buscar acciones correctivas que optimizan la gestión del ciclo 
de vida de todo activo a través de un buen conocimiento de los costes del SI. 
Al fin y al cabo, permite transmitir la confianza a los usuarios finales del servicio, a la 
gerencia del hospital y a los pacientes, últimos usuarios del servicio prestado, de que 
solamente pagan en función de la buena utilización de los recursos. 
Además permite que las diferentes unidades que se ofertan servicios entre si, dentro del 
hospital, tengan un conocimiento claro del coste real de los mismos. De esta manera, 
proporciona información que contribuya a reforzar la transferencia de la distribución de los 
presupuestos informáticos entre los departamentos del hospital.  
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Ø Beneficios ecológicos  
Acabamos de ver como la implantación de herramientas de gestión de activos informáticos 
puede optimizar la gestión del ciclo de vida de todo activo, desde que es incorporado a la 
empresa, hasta que se prescinde de él, y que aportan un sustancial incremento en la 
eficacia de los sistemas. 
Por consecuencia, gracias a la implantación del TCO, obtenemos al nivel del medio 
ambiental un cierto ahorro de energía ya que la mejora de gestión del parque informático 
implica una reducción de la consumación de energía.  
Es muy importante en países desarrollados donde todas las empresas en mayor o menor 
medida disponen de un sistema de información, con muchos equipos y muchas horas 
encendidos. Resulta entonces una ventaja que se puede apreciar en dos vertientes:  
· Económica: al gestionar de manera óptima el SI optimizamos la gestión de los 
equipos lo que implica una reducción del material y por lo tanto un consumo menor 
y una reducción de la facturación eléctrica. 
· Ecológica: A la reducción de residuos electrónicos, hay que sumar la de 
electricidad consumida. Lo cual es muy importante en países desarrollados donde 
todas las empresas en mayor o menor medida disponen de un sistema de 
información, con muchos equipos encendidos.  
Sin embargo, como otras herramientas de análisis financiero, este cálculo no resuelve todos 
los problemas y no podemos asegurar de la certeza implacable de la evaluación. Sin 
embargo, hay algunos factores en su cálculo que pueden conducir a errores y que por lo 
tanto tendrán que ser vigilado por los usuarios del TCO 
Ø Confusiones posibles en la evaluación de los costes 
Por una parte, la diversidad de las fuentes de financiación es una fuente de 
confusión. Los proyectos que toman a menudo un retraso, se prorrogan algunos 
presupuestos de un año a otro. Las consignaciones se hacen según distintos métodos que a 
veces se mezclan: flujo de tesorería (fecha de pago de las facturas); registro contable (fecha 
de recepción de las facturas); servicio hecho (fecha de aprobación de las facturas); hecho 
generador (estimación a prorrata de el avance de los trabajos). 
Además, la evolución técnica vuelve rápidamente anticuados y los responsables 
deben revisar periódicamente sus prácticas: el coste de los materiales tiene una reducción 
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del 30% al 40% al año (a resultado igual) y una solución razonable por un año no lo es ya 
algunos años más tarde. La oferta de tecnologías también se desprende lo que puede 
conducir a volver anticuadas las elecciones de arquitectura pasadas. 
En conclusión, cuando se considera la economía de un sistema de información, es 
importante tener en cuenta la duración de vida de los programas informáticos y del 
hardware: tiene una incidencia sobre su coste si se consideran no sólo su coste de 
realización, sino también su coste de mantenimiento y de explotación. 
Por otra parte, ya que calculamos los costes que se dirigen a distintos departamentos, es 
siempre difícil de obtener una repartición exacta de la contribución de las actividades 
desarrolladas. Por consecuencia, como se ha dicho antes, en algunos casos, hemos 
decidido “globalizar” unas actividades en el objetivo de obtener una información valida. 
Por ejemplo, es el caso de la parte administración de sistemas en la función de suporte de 
sistemas y explotación que se dirige a todos los departamentos. El problema en este caso 
es que nos encontramos delante la imposibilidad de saber exactamente cuanto tiempo se ha 
gastado en la actividad de administración de sistemas para cada uno de los departamentos 
del hospital. Entonces consideramos que la actividad se ha hecho de manera igual para 
cada usuario y no repartimos directamente el coste de la actividad en cada uno de los 
departamentos sino que los repartimos según el número de usuarios.  
En cuanto a los costes indirectos, no hay duda que estos costes existen pero aún hace falta 
medirlos correctamente. Una mala aproximación de estos puede hacer surgir un coste 
demasiado importante o demasiado bajo según si consideramos un tiempo perdido 
demasiado grande o en oposición demasiado bajo. Para poder dar una cifra en relación con 
la realidad habría que poner en marcha todo un sistema de registro de los parámetros del 
uso de cada ordenador y por supuesto esta solución no se puede aplicar por culpa de sus 
costes demasiado altos.  
De hecho, es necesario razonar siempre en términos de banda ya que 
probablemente al hacer variar muy ligeramente uno de los parámetros del cálculo, el TCO 
cambia completamente. Pues hay que rehacer siempre los cálculos evaluando la estabilidad 
del TCO, su resistencia a los cambios. Al final, se hará su elección sobre una banda, con 
una alta hipótesis (un ajuste de los parámetros favorable) y una hipótesis baja (un ajuste de 
los parámetros especialmente desfavorable). Sólo de esta manera alcanzaremos una buena 
proyección de los costes del SI. 
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4.3.6. Mejoraciones posibles del estudio 
A través de los resultados presentados antes ya se puede decir que los objetivos del 
proyecto han sido alcanzados, se ha obtenido el listado de los costes del servicio de SIO así 
como su distribución a los centros de costes del hospital. Sin embargo, para ir más lejos en 
el estudio, podemos reflexionar sobre las diferentes vías posibles futuras del estudio.  
Ø Tiempo de vida útil 
Como hemos visto en el apartado 4.2.1, la medida diseñada por el Total Cost of 
Owner permite evaluar el coste total en que se incurre al adquirir una tecnología. El principio 
básico del TCO es que los costos de propiedad de cualquier bien que se adquiera tienen 
componentes más allá de los estipulados en el precio de compra del mismo, costos en los 
cuales se debe incurrir para garantizar el funcionamiento correcto del bien o conjunto de 
bienes, durante la vida útil del mismo.  
El TCO mide tanto costos únicos como costos recurrentes. En este sentido, en el caso de 
los equipos de SI se considera tanto el valor inicial de las máquinas, como los valores de 
mantenimiento de las mismas. 
Por consecuencia, hay que seleccionar un período apropiado para la proyección de los 
gastos recurrentes. Se recomienda utilizar los que legalmente permitan manejar la 
depreciación de la inversión o la amortización del gasto. En España, el plazo de la 
depreciación mínima de las inversiones en soluciones informáticas es de tres años. 
Pues, para la proyección, será interesante tomar este valor hasta un par de años más para 
incluir todos los gastos como valor de referencia del periodo de estudio de los costes 
generados por el SI. En efecto, hay que tener en cuenta que por lo general los primeros 18 
meses del proyecto de implementación de la nueva tecnología no incluyen gastos 
recurrentes. 
De todos modos, se podrá seguir el estudio en diferentes plazos con el fin de comprobar la 
acumulación de la amortización y la desvaloración del equipamiento así como su 
integración.  
Además, no hay que olvidar que la economía del SI no es madura y la evolución rápida de 
las técnicas impide estabilizar sus costes. Los costes de los materiales y programas 
informáticos están en evolución rápida. Como ha sido subrayado antes, una de las más 
espectaculares es la del coste de los PC cuyo precio, a calidad constante, disminuye al año 
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un 35%. Esta disminución, así como la reducción del coste de las telecomunicaciones, tiene 
una gran importancia para el presupuesto del sistema de información. 
En el cálculo dado en el apartado anterior, no se han podido seguir los gastos sobre un 
período más largo de un año ya que se puso en marcha un seguimiento real de la infor-
mación de gestión durante el año 2004. Así, por la falta de información sobre la gestión del 
SI, no nos permite obtener unas cifras en adecuación con el período de vida útil de los TIC. 
En conclusión, deberemos por tanto encuadrar el TCO en un periodo de tiempo 
concreto, más allá de un único año contable, que coincida con el tiempo por el cual la 
empresa tendrá esa tecnología funcionando. Esta recomendación es aún más valuable en el 
caso particular del hospital Duran i Reynalds ya que una gran parte del equipamiento de 
Hardware fue cambiado en el año 2004 lo que conforta la idea de seguir el estudio más 
adelante en el tiempo.  
Ø Control del Total Cost of Ownership 
Para concluir, podemos enfocar el punto de vista de la empresa estadounidense 
Compaq que ha agrupando el análisis de reducción del TCO en tres grandes áreas: 
tecnología, procesos y eficiencia del personal [19]. Según Compaq, la reducción en el TCO 
de una determinada tecnología se maximiza cuando se atacan las tres áreas conjuntamente 
como se puede ver en la ilustración 4.11. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ilustración 4.11 – Areas de reducción del TCO  
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· A nivel tecnológico, la mejora viene determinada por la eficacia de la nueva 
aplicación al cumplir con su misión. En efecto, la implantación tecnológica debe 
tender a ofrecer un conjunto integrado e interrelacionado de funciones que permiten 
resolver los problemas de gestión de usuarios. Así se debe implantar en función de 
la facilidad de su uso, de la gestión de los activos, de sistemas, de los usuarios, de la 
distribución y de la escalabilidad. Al fin, esta mejora permitirá adaptarse a un número 
de usuarios cada vez mayor sin perder calidad de servicios y aumentando la 
capacidad del sistema informático de cambiar su tamaño o configuración para 
adaptarse a las circunstancias cambiantes lo que se traducirá por una disminución 
de los costes. 
· Gracias a la introducción de la nueva tecnología, determinados procesos pueden ser 
racionalizados constituyendo un aumento en la eficiencia por parte del usuario de la 
aplicación. Así, los usuarios podrán centrarse más tiempo en las tareas propias de su 
organización. Gracias a la estandarización de la tecnología a usar por medio de toda 
la organización, los procesos se ven beneficiados. 
· La eficiencia del personal en el uso de la nueva tecnología es clave para que los 
costes totales se vean reducidos. Cuanta mayor sea la formación del personal en el 
uso de la tecnología en sí y el del administrador de la misma, menor será el coste de 
propiedad de la misma. Este aspecto es frecuentemente obviado por parte de las 
empresas, por lo que repercute enormemente en el TCO. 
Pues, por esta visión ofertada por Compaq, se puede apreciar que la reducción de los 
costes del SI es un proceso global donde muchas variables entran en juego.  Los resultados 
de este enfoque global son tangibles: reducciones en las existencias y por tanto de los 
costes totales, mejoras en el servicio al usuario y en la capacidad para adaptarse 
rápidamente a las interrupciones y a un número mayor de usuarios. 
Al fin y al cabo,  se ve que los directores del SI no deben hacer sólo un buen 
diagnóstico que analice todos los costes de implantación y mantenimiento de los TIC con el 
objetivo de adecuarse a la situación general de la empresa y plantear las herramientas 
adaptadas a las necesidades y al crecimiento del negocio.  
Sino que deben permitir también un crecimiento flexible y organizado donde los 
conocimientos de los usuarios finales son tomados en cuenta en la toma de decisiones de 
implantación. Así los costes son sólo una parte de la ecuación final que se analiza cuando 
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se ha de tomar una decisión de inversión y los responsables deben observar otras variables 
involucradas, tales como la eficiencia, la seguridad y la capacidad de apoyar al usuario en 
sus necesidades. 
Al fin, no deben pensar sólo en el peso de hoy sino en el futuro a través de los costes de 
recambio tecnológico y del crecimiento del negocio. 
Por eso, se puede considerar el conjunto de proyectos del SI como una cartera de 
aplicaciones potenciales, donde cada una implica riesgos y beneficios [20]. Entonces la 
cartera permite determinar el impacto de los actuales TIC en el logro de los objetivos 
propuestos, identificando los puntos fuertes aún sin explotar y puntos débiles que pueden 
constituir una amenaza.  
Por fin, la cartera de aplicaciones permite encontrar las aplicaciones carentes de valor que 
deben abandonarse y aplicaciones que ofrecen un potencial positivo y que aun no se 
aprovechan. 
En conclusión, esta técnica ofrece a la dirección otro punto de vista en la selección de 
tecnologías que podrá también permitir optimizar la implantación de nuevas Tecnologías de 
Información y Comunicación. 
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Conclusiones 
Actualmente, los Sistemas de Información afectan a todos los procesos de negocio y 
empleados y dichos sistemas se vuelven vitales para la competitividad y la calidad de 
cualquier servicio. Sin embargo, su organización se vuelve tan complexa que aparecen 
dificultades para controlar y gestionar las Tecnologías de Información. 
Así, para una cuestión de simplificación, la mayoría de las empresas consideran no el coste 
de su Sistema de Información, pero si el de su informática. Por lo tanto, los gastos del 
control de obra que son realmente la clave en la evaluación de un proyecto de SI a menudo 
se descuidan por los responsables. 
De hecho, la dirección debe mirar la economía del SI como la economía de un recurso en 
capital que se almacena, que se mantiene y que se renueva. Por consecuencia, para 
obtener una buena evaluación económica, es importante considerar todos los costes gene-
rados basándose por ejemplo en la lista de los gastos involucrados en el cálculo del TCO.  
Entre éstos se incluyen los costes de selección, instalación, mantenimiento, actualización y 
soporte del sistema de información. A través del conocimiento de estas existencias, este 
estudio permite destacar la estructura de los costes asociados a la propiedad de las TIC y, 
por consecuencia, una posible mejora dentro distintos ámbitos como en el control de 
proyecciones de impacto y administración del cambio, en la administración y control del 
presupuesto, en los procesos de ayuda y soporte o en la administración de adquisición y 
desarrollo de aplicaciones. 
Precisamente, en el caso del Hospital Duran i Reynalds de Barcelona, la 
implantación del modelo construido lleva una novedad en la gestión del servicio prestado y 
permite poner en relieve el impacto económico de las actividades del servicio. 
La herramienta desarrollada en este proyecto transmite un análisis que podrá ayudar a la 
toma de decisiones gerenciales al proporcionar una visualización panorámica de la 
problemática de los costes  subrayando la idea de que el coste de compra representa sólo 
una menor parte de los costes. 
En conclusión, esto permitirá justificar las necesidades de cambio en la gestión del Sistema 
de Información poniendo en valor un conjunto de costes que deberán tomar en cuenta para 
obtener el mayor impacto del SI.  
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